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PEDOMANTRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN 
A. Transliterasi Arab-Latin 
Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
1. Konsonan 













































































































































































































Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda 
apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda (‟). 
2. Vokal 
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal tunggal 
atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 




Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara harakat 





 ََفـْيـَك : kaifa 
 ََلَْوَـه : haula 
3. Maddah 
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

































fath}ah dan ya>’ 
 
ai a dan i  َْىـ 
 
fath}ah dan wau 
 














fath}ahdan alif atau ya>’ 
 








a dan garis di atas 
 kasrah dan ya>’ 
 
i> i dan garis di atas 







ََتَاـي : ma>ta 
يـَيَر : rama> 
 ََمـْيِـل : qi>la 
َُتُْوـًَـي : yamu>tu 
4. Ta>’ marbu>t}ah 
Transliterasi untuk ta>’ marbu>t}ah ada dua, yaitu: ta>’ marbu>t}ah yang 
hidup atau mendapat harakat fath}ah, kasrah, dan d}ammah, transliterasinya adalah 
[t]. Sedangkan ta>’ marbu>t}ah yang mati atau mendapat harakat sukun, 
transliterasinya adalah [h]. 
Kalau pada kata yang berakhir dengan ta>’ marbu>t}ah diikuti oleh kata 
yang menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta>’ 
marbu>t}ah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 
Contoh: 
َِلاَفْطَلأاََُةـَضْوَر : raud}ah al-at}fa>l 
َُةَهــِضَاـفـَْناََُةَـُـْيِدـ ًَ ـَْنا : al-madi>nah al-fa>d}ilah 
َُةــ ًَ ـْكـِْحـَنا : al-h}ikmah 
5. Syaddah (Tasydi>d) 
Syaddah atau tasydi>d yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 
sebuah tanda tasydi>d ( ََ ّــ ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan 
huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 
Contoh: 
ََاَُـّـبَر : rabbana> 
ََاُــَْيـّجَـ  : najjaina> 
َُّكـَحْــَنا : al-h}aqq 
ََىِــُّعَ : nu’ima 
 َوُدـَع : ‘aduwwun 
Jika huruf ى ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf kasrah 
(َّيِـــــ), maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah menjadi i>. 
Contoh: 
 َيِـهـَع : „Ali> (bukan „Aliyy atau „Aly) 
 َيِــبَرـَع : „Arabi> (bukan „Arabiyy atau „Araby) 
 
 
6. Kata Sandang 
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan hurufَ لا(alif 
lam ma‘arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi seperti 
biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah. Kata 
sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang mengikutinya. Kata sandang 
ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar 
(-). 
Contoh: 
َُصـ ًْ ـَّشَنا : al-syamsu (bukan asy-syamsu) 
َُةَــنَسْــن َّسَنا : al-zalzalah (az-zalzalah) 
ـَسْهَـفْــَناَُةَف  : al-falsafah 
َُدَلاِـــبْــَنا : al-bila>du 
7. Hamzah  
Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (‟) hanya berlaku bagi 
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di awal 
kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif. 
Contoh: 
ٌََ ْوُرـُْيَأـت : ta’muru>na 
َُعْو ّـَُــَنا : al-nau‘ 
 َءْيـَش : syai’un 
َُتْرـُِيأ : umirtu 
8. Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa Indonesia 
Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau 
kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat 
yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia, atau 
sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim digunakan dalam dunia 
akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya, kata 
al-Qur‟an(dari al-Qur’a>n), alhamdulillah, dan munaqasyah. Namun, bila kata-kata 
tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka harus ditransliterasi 
secara utuh. Contoh: 
Fi> Z{ila>l al-Qur’a>n 
Al-Sunnah qabl al-tadwi>n 
 
 
9. Lafz} al-Jala>lah (الله) 
Kata “Allah”yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya atau 
berkedudukan sebagai mud}a>f ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf 
hamzah. 
Contoh: 
َِاللهَ ٍُ ْـيِد di>nulla>h  َِللاِب billa>h   
Adapun ta>’ marbu>t}ah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz} al-
jala>lah, ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh: 
َِاللهَِة ًَ ْـــحَرَِْيفَْىُـهhum fi> rah}matilla>h 
10. Huruf Kapital 
Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), dalam 
transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf 
kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf 
kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri (orang, tempat, 
bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata 
sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri 
tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak pada awal kalimat, maka 
huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital (Al-). Ketentuan yang 
sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul referensi yang didahului oleh kata 
sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam catatan rujukan (CK, DP, 
CDK, dan DR). Contoh: 
Wa ma>Muh}ammadunilla>rasu>l 
Innaawwalabaitinwud}i‘alinna>si lallaz\i> bi Bakkatamuba>rakan 
SyahruRamad}a>n al-laz\i>unzila fi>h al-Qur’a>n 
Nas}i>r al-Di>n al-T{u>si> 
Abu>> Nas}r al-Fara>bi> 
Al-Gaza>li> 
Al-Munqiz\ min al-D}ala>l 
Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan Abu> 
(bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu harus 









B. Daftar Singkatan 
Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 
swt. = subh}a>nahu> wa ta‘a>la> 
saw. = s}allalla>hu ‘alaihi wa sallam 
a.s. = ‘alaihi al-sala>m 
H = Hijrah 
M = Masehi 
SM = Sebelum Masehi 
l. = Lahir tahun (untuk orang yang masih hidup saja) 
w.  = Wafat tahun 
QS …/…: 4 = QS al-Baqarah/2: 4 atau QS A<li „Imra>n/3: 4 
HR = Hadis Riwayat 














Abu> al-Wali>d Muh}ammad ibn Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, Abu> al-Wali>d 
Muh}ammad (bukan: Rusyd, Abu> al-Wali>d Muh}ammad Ibnu) 
Nas}r H{a>mid Abu> Zai>d, ditulis menjadi: Abu> Zai>d, Nas}r H{a>mid (bukan: Zai>d, 
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Pokok masalah penelitian ini adalah Bagaimana Strategi Pelayanan Dalam 
Memberikan Kepuasan Nasabah Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Mikro Kota 
Bima Provinsi Nusa Tenggara Barat. serta Sub masalah tersebut yaitu: 1) Bagaimana 
UpayaBank BNI Syari’ah Kantor Cabang Mikro Bima dalam memberikan pelayanan 
yang baik terhadap nasabah? 2) Apa saja faktor pendukung dan penghambat dalam 
upaya meningkatkan pelayanan di Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Mikro Bima 
dalam memberikan pelayanan yang baik terhadap nasabah? 
Jenis penelitian ini tergolong penelitian deskriftif kualitatif dengan pendekatan 
manajemen. Sumber data yang digunakan adalah sumber data primer dan sekunder. 
Pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik 
pengolahan analis data yang digunakan adalah reduksi data, penyajian data, analisis 
perbandingan, dan penarikan kesimpulan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa: Upaya pelayanan dalam memberikan 
kepuasan nasabah pada Bank BNI Syari’ahkantor cabang mikro bima adalah: 
Upselling, Role play, Melayani nasabah dengan sepenuhhati, dan Pengukuran 
kompetensi pegawai. Adapun faktor pendukung dalam upaya meningkatkan 
pelayanan di Bank BNI Syari’ah kantor cabang mikro bima dalam memberikan 
pelayanan yang baik terhadap nasabah adalah profesional pegawai dalam bekerja dan 
kelengkapan alat dalam proses melayanani nasabah. Dan adapun faktor penghambat 
adalah persaingan antara bank dan ketersediaan sarana yang belum mampu 
memenuhi keinginan nasabah, Seperti kurangnya tempat parkir dan masih manualnya 
pengambilan nomor antrian. 
Implikasi dalam penelitian ini diharapakan kepada semua pihak pada Bank 
BNI Syari’ah untuk tetap memberikan pelayanan yang prima sehingga Bank BNI 
Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima bisa dipercaya masyarakat dan menjadi solusi 
bagi masyarakat yang mengharapkan transaksi dan  muamalah  secara Syari’ah 
khususnya pada area Kabupaten dan Mikro Bima.Dengan adanya beberapa kendala 
dalam upaya memberikan kualitas pelayanan kepada nasabahnya, diharapkan kendala 
ini dapat dihadapi dan bisa dicari jalan keluar sehingga Bank BNI Syari’ah mampu 
menjawab tantangan Nasabah sehingga kendala itu menjadi peluang Bank BNI 




Strategi Pelayanan Dalam Memberikan Kepuasan Nasabah 
Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Kota Bima Provinsi 






A. Latar Belakang Masalah 
Islam mengajarkan pemeluknya untuk berperan aktif dalam mengembangkan 
ekonomi umat.Salah satu upaya untuk mengembangkan ekonomi umat di Indonesia 
adalah dengan pendirian Bank Syari’ah, pada saat pemerintah mengeluarkan paket 
kebijakkan moneter yang mengatur deregulasi industri perbankan di Indonesia.
1
 
Bank Syari’ahdidirikan dengan tujuan mempromosikan dan mengembangkan 
peranan prinsip-prinsip Islam dan tradisinya kedalam transaksi keuangan dan 
perbankan serta bisinis lainnya.Bank Syari’ahadalah Bank umum yang melaksanakan 
kegiatan usaha berdasarkan prinsip Syari’ahyang dalam kegiatannya memberikan 
jasa dalam lalu lintas pembayaran.
2
 
Bank sebagai lembaga intermediasi, menerima simpanan dari nasabah dan 
meminjamkan kepada nasabah lain yang membutuhkan dana, dari simpanan para 
nasabah itu, Bank memberi imbalan berupa bunga. Dalam perbankan Syari’ah, tidak 
terdapat sistem bunga karena prinsip operasionalnya mengunakan bagi hasil.
3
 
Keberadaan Bank Syari’ahdalam sistem perbankan di Indonesia sebenarnya 
telah dikembangkan sejak tahun 1992 sejalan dengan UU No. 7 tahun 1992 tentang 
perbankan. Namum demikian UU tersebut belum mampu memberi landasan yang 
                                                             
1
Warkum Sumitro, Asas-asas Perbankan Islam Dalam Lembaga-lembaga Terkait, (cet.2; Jakarta: 
PT. Raja Grafindo Persada, 1997), h. 26. 
2
Muhammad, Manajemen Bank Syari’ah (Jogjakarta: UPP AMP YKPN, 2005), h. 41. 
3




kuat terhadap perkembangan perbankan, kerana belum secara tegas mengatur 
pengembangan lembaga keuangan tersebut, melainkan hanya mengenai sistem bagi 
hasil. Pengertian Bank bagi hasil yang dimaksudkan dalam undang-undang tersebut 
belum mencakup secara tepat terhadap Bank bagi hasil. Demikian pula dengan 
ketentuan operasional yang lengkap yang secara khusus mengatur usaha kegiatan 
Bank Syari’ah.4 
Pada masa sekarang ini, Bank Syari’ah telah mampu memberikan bantuan 
kepada pemerintah terutama sektor pemodalan yang sangat mudah untuk didapat oleh 
seorang pengusaha dalam menghidupkan kembali sendi-sendi investasi di Indonesia. 
Dengan keberadaan Bank Syari’ah yang semakin memberi prospek yang cerah 
terhadap iklim investasi di dalam Negeri, mendorong munculnya lembaga-lembaga 
keuangan Syari’ah yang sejenisnya. 
Perkembangan perbankan Syari’ah khusunya di Bima masih jauh tertinggal 
daripada bank Syari’ah secara Nasional yang hanya beberapa persen dari Bima yakni 
3,2 persen. Kurangnya sosialisasi merupakan salah satu faktor penghambat 
perkembangan perbankan Syari’ahdi Indonesia khususnya di Bima. Karena secara 
nasional pangsa pasar perbankan Syari’ah ditargerkan 5 persen. Namun hingga saat 
ini angka itu juga belum mencapai dengan yang diharapkan. Kendala perkembangan 
perbankan Syari’ah  masih ditataran lemahnya sosialisasi ke masyarakat tentang  
alternative pembiayaan melalui produk-produk keuangan yang berbasis Syari’ah ini. 
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Sosialiasai perbankan Syari’ah selama ini masih berpusat diperMikroan, sementara 
potensi syariah cukup besar di daerah pedesaan, pelaku perbankan Syari’ah bisa 
mendorong pertumbuhan unit-unit layanan Syari’ah di pedesaan, sehingga potensi 
dana masyarakat di daerah bisa dihimpun. 
Bank Syari’ah dalam usahanya memberikan pembiayaan jasa dan lainnya 
selalu berlandaskan pada prinsip Syari’ah, antara lain dengan tidak menggunakan 
sistem bunga untuk aktivitas perbankan. Karena bunga merupakan jenis riba yang 
diharamkan oleh Islam. Riba berarti meningkat, tambahan, perluasan, ataupun 
peningkatan.
5
Sesuai yang disebutkan dalam Q.S. Al-Baqarah/2:278-279 yang 
berbunyi: 
                          
                 َ
Terjemahnya:  
Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan tinggalkan sisa 
Riba (yang belum dipungut) jika kamu orang-orang yang beriman. Maka jika 
kamu tidak mengerjakan (meninggalkan sisa riba), Maka ketahuilah, bahwa 
Allah dan Rasul-Nya akan memerangimu. dan jika kamu bertaubat (dari 





Ayat tersebut dengan jelas mengungkapkan bahwa perintah untuk 
meninggalkan riba dihubungkan dengan perintah untuk bertakwa. Dengan hubungan 
itu, seakan-akan Allah mengatakan, jika kamu benar-benar mengaku beriman maka 
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tinggalkan riba itu. Pada ayat selanjutnya adalah ayat yang merupakan penegasan 
pada pemakan riba. Nadanyapun sudah bersifat ancaman keras terhadap pemakan riba 
yang sudah mengetahui hukum riba, tetapi masih melakukannya. Ini berarti bahwa 
mereka yang tidak mengindahkan perintah dan larangan Allah disamakan dengan 
orang yang memerangi agama Allah, dan mereka akan diperangi Allah dan Rasul. 
Perbankan syari’ah memiliki tujuan yang sama seperti perbankan 
konvensional, yaitu agar lembaga perbankan dapat menghasilkan keuntungan dengan 
cara meminjamkan modal, menyimpan dana, membiayai kegiatan usaha, atau 
kegiatan lainnya yang sesuai dengan prinsip hukum Islam. 
Program itu harus merupakan satu kesatuan yang terikat erat dan tidak dapat 
dipisahkan dengan tujuan yang telah ditentukan oleh organisasi.Procedure adalah 
suatu sifat gambaran atau metode untuk melaksanakan suatu kegiatan atau pekerjaan. 
Perbedaanya dengan program adalah program menyatakan apa yang harus dikerjakan, 
sedangkan prosedur berbicara tentang bagaimana melaksanakannya. Budget adalah 
suatu taksiran atau perkiraan biaya yang harus dikeluarkan dan pendapatan yang 
diperoleh dimasa yang akan mendatang. Dengan demikian, budget dinyatakan dengan 
waktu, uang, material, dan unit-unit yang melakukan pekerjaan guna memperoleh 
hasil yang diharapkan. 
Dewasa ini bisnis perbankan merupakan salah satu jenis usaha jasa yang saat 
ini berada dalam iklim persaingan sangat ketat.Perjuangan untuk menciptakan bisnis 
yang berulang dengan nasabah menempati titik sentraldalam upaya bank untuk tetap 
unggul dalam persaingan jangka panjang.Hal ini dapat dilakukan salah satunya adalah 
 
 
dengan selalu memperbaiki kualitas jasa layanan yang diberikan kepada para 
nasabah. 
Menciptakan hubungan kemitraan yang baik dengan pelanggan adalah salah 
satu strategis untuk mencapai tujuan perusahaan.Karena hubungan yang baik dengan 
pelanggan merupakan nilai tambah yang sangat menguntungkan dan mendorong 
pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan. Bahkan dalam 
jangka panjang memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan serta 
kebutuhan pelanggan serta selanjutnya dapat meningkatkan kualitas pelayanannya, 
karena pengalaman menyenangkan dari layanan jasa yang diberikan akan diingat oleh 
pelanggan. 
Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan untuk kepentingan orang 
lain dan bukan sekedar bermaksud untuk melayani namun merupakan upaya untuk 
membangun suatu kerja jangka panjang dengan prinsip saling menguntungkan. 
Pelayanan yang baik adalah dapat  mengerti pelanggan dan senantiasa memberikan 
nilai tambah dimata pelanggan.
7
 
Dalam konsep Islam mengajarkan dalam memberikan layanan dari usaha yang 
dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk atau tidak 
berkualitas, melainkan berkualitas bagi orang lain. Hal ini tampak dalam Q.S. Al-
Baqarah/2:267 yang berbunyi: 
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                        
                     
Terjemahnya: 
 
Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari 
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari 
bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 
menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa 




Ayat diatas menegaskan bahwa orang yang benar-benar beriman niscaya akan 
menginfahkan sesuatu yang baik, bila ia bermaksud dengan menginfakkan itu untuk 
mensucikan diri dan meneguhkan jiwanya. Sesuatu yang diinfakkan diumpamakan 
dengan sebutir benih yang menghasilkan tujuh ratus butir, atau yang diumpamakan 
dengan sebidang kebun yang terletak didataran tinggi yang memberikan hasil yang 
baik 
Pelayanan yang bertujuan untuk memperoleh kepuasan pelanggan bukanlah 
suatu hal yang mudah untuk dilakukan, sering juga ditemukan masalah-masalah 
dalam pengelolaan pelayanan sebuah perusahaan dan ketidakberhasilan memuaskan 
sebagian besar pelanggan mereka.Maka dari itu diperlukan peningkatan kualitas 
pelayanan agar dapat memberikan kepuasan pada pelanggan. 
Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada asas 
kepercayaan sehinnga kualitas  pelayanan menjadi faktor yang sangat menentukan 
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dalam keberhasilan usaha. Kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian 




Bank Syari’ah memiliki tantangan yang besar untuk dapat memenuhi 
kebutuhan dan memuaskan nasabah.Pada umumnya nasabah memiliki persepsi yang 
negative mengenai fasilitas Bank Syari’ah dibandingkan dengan Bank 
Konvensional.Dari semua industri perbankan Syari’ah memiliki karakteristik publik 
yang sensitive terhadap kenerja dan fasilitas perbankan Islam.Persepsi negative dari 
nasabah mengenai layanan Bank Syari’ah menunjukkan adanya ketidakpuasan yang 
dirasakan oleh nasabah. 
Segala upaya akan dilakukan oleh Bank untuk memenuhi kebutuhan nasabah. 
Namun, hal itu belum cukup bagi nasabah apabila nilai manfaat yang diterima tidak 
sesuai dengan apa yang diharapkan. Nasabah akan memperhitungkan usaha atau 
biaya yang dikeluarkan dibandingkan dengan manfaat yang diterima. Dengan kata 
lain, nasabah akan merasa puas jika nilai yang diperoleh sesuai atau melebihi harapan 
nasabah. Begitu juga sebaliknya ketidakpuasaan dirasakan nasabah jika nilai yang 
diperoleh kurang dari yang diharapkan. 
Yang membedakan Bank Syari’ah dan Bank Konvensional adalah atribut-
atribut khusus yang melekat pada Bank Syari’ah, seperti tidak ada unsur riba, sistem 
bagi hasil, tidak ada unsur judi, untuk investasi yang halal, dan melakukan aktivitas 
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sesuai Syari’ah. Atribut-atribut produk Islam ini yang menjadi alasan utama para 
nasabah memilih menggunakan Bank Syari’ah dan menjadi indikator penilaian bagi 
nasabah. Maka kepuasaan akan dirasakan oleh nasabah bila nilai Syari’ah yang ada 
pada atribut produk Bank Syari’ah semakin tinggi. 
Berdasarkan uraian di atas yang terkait tentang Strategi PelayananBank BNI 
Syari’ahKantor CabangMikro Bima dalam Memberikan Kepuasan terhadap Nasabah, 
maka penulis tertarik untuk meneliti dan kemudian menuangkan hasilnya dalam 
bentuk sebuah karyah tulis ilmiah dengan judul “Strategi PelayananBank BNI 
Syari’ahKantor CabangMikro Bima dalam Memberikan Kepuasan terhadap Nasabah. 
B. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus 
1. Fokus Penelitian 
Untuk menghindari terjadinya penafsiran yang keliru dari pembaca dan keluar 
dari pokok permasalahan, oleh kerena itu penelitian ini difokuskan pada “Strategi 
Pelayanandalam Memberikan Kepuasan terhadap Nasabah Bank BNI Syari’ahKantor 
CabangMikro Bima. 
2. Deskripsi Fokus 
Orientasi penelitian ini dibatasi pada: 
a. Upaya Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Kota Bima dalam memberikan 
pelayanan yang baik terhadap nasabah. 
Upaya Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Kota Bima dalam memberikan 
pelayanan yang baik kepada nasabah sangat berperan penting dalam pengembangan 
sebuah Bank, dimana Bank BNI Syari’ah merupakan sebuah lembaga keuangan 
 
 
dalam proses transaksinya digerakkan atasa dasar nilai-nilai islam, dan menjadi solusi 
bagi masyarakat yang mengharapkan transaksi dan muamalah secara syari‟ah, 
khusunya pada area Kabupaten dan Kota Bima. Dengan demikian sangat diperlukan 
upaya-upaya serta metode atau cara dalam memberikan pelayanan yang baik, supaya 
nasabah merasa nyaman serta terpuaskan. Sehingga Bank BNI Syari’ah Kantor 
Cabang Mikro Kota Bima menjadi Bank yang diminati oleh masyarakat. 
b. Faktor pendukung dan penghambat dalam upaya meningkatkan pelayanan Bank 
BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Kota Bima dalam memberikan pelayanan 
yang baik terhadapa nasabah. 
1) Faktor Pendukung 
Adalah hal atau kondisi yang dapat mendorong dan menumbuhkan suatu 
kegiatan atau usaha yang dilakukan oleh Bank BNI Syari’ah atau pegawai Bank 
agar kegiatan yang dilakukan dapat berjalan dengan baik dan sesuai dengan 
harapan dan kebutuhan nasabah 
2) Faktor penghambat 
Adalah suatu hambatan atau penghalang yang memiliki arti yang sangat 
penting dalam memberikan pelayanan. Hambatan cenderung bersifat 
negatif, yaitu yamg meperhambat laju suatu hal yang dikerjakan oleh Bank 






C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian di atas maka, penulis mengemukakan permasalahan pokok 
yaitu “Bagaimana Strategi Pelayanan dalam Memberikan Kepuasan Nasabah Bank 
BNI Syari‟ah Kantor Cabang Mikro Kota Bima Provinsi Nusa Tenggara Barat”. Dari 
pokok masalah itu, muncul beberapa sub pokok masalah yaitu: 
1. Bagaimana upaya Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bimadalam 
memberikan pelayanan yang baik terhadap nasabah? 
2. Apa saja faktor pendukung dan penghambat dalam upaya meningkatkan 
pelayanan Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bimadalam memberikan 
pelayanan yang baik terhadap nasabah? 
D. Kajian Pustaka 
1. Penelitianyang diteliti oleh Rayyan Abizam Trenggono dengan judul 
penelitian “Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan di Kantor Kecamatan Sobang 
Kabupaten Lebak Provinsi Banten”.10 Hasil penelitian menunjukkan bahwa Aparatur 
pemerintah kurang disiplin dan motivasi dalam bekerja sehingga dinilai belum 
mampu menampilkan sosok pemerintahan yang baik (good Government) dan 
pelayanan yang diberikan dirasakan belum sesuai dengan yang diinginkan oleh 
masyarakat, Keterbatasan kemampuan dan keterampilan yang dimiliki oleh aparatur 
berupa kekurangan pegawai dan keterampilan diakibatkan kurangnya diklat-diklat, 
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Keterbatasan sarana dan prasarana pendukung dan budaya kerja yang kurang 
mendukung. 
2. Penelitian yang dilakukan oleh Udin dalam penelitian yang berjudul 
“pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan Nasabah. Bank BNI Syariah 
Cabnag Kota Makassar”.11 Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
Metode Regresi Linear Berganda dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kepuasan atas kualitas pelayanan berpengaruh sangat signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. 
3. Penelitian yang dilakukan oleh Astri Dhiah Maharani dalam penelitian yang 
berjudul “Analisis Pengaruh Kepuasan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas 
Nasabah Tabungan Bank Mega Makassar”.12 Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah Metode  Regresi Linear Berganda dengan hasil penelitian 
menunjukkan bahwa variable kepercayaan pelanggan dan kepuasan palanggan 
memiliki pengaruh posistif terhadap loyalitas Nasabah. 
Persamaan dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya dengan 
penelitian yang dilakukan oleh penulis ialah sama-sama meneliti bagaimana upaya 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada lokasi penelitian. Sedangkan yang 
membedakan antara kedua penelitian ini adalah lokasi dan fokus penelitian, dimana 
penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya lebih menititberatkan pada apa 
saja yang menjadi faktor penghambat Kantor Kecamatan Sobang Kabupaten Lebak 
Provinsi Banten dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik sementara peneliti 
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tidak hanya melihat pada faktor penghambat melainkan juga melihat pada apa yang 
menjadi faktor pendukung untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada Bank BNI 
Syari’ah Kantor CabangMikro Bima. 
Dengan demikian, dari beberapa penelitian tersebut, dapat dilihat bahwa 
penelitian Strategi Pelayanandalam Memberikan KepuasanNasabahBank BNI 
Syari’ahKantor CabangMikro Bima.ini belum pernah diteliti sebelumnya, namun 
konsep dari penelitian terdahulu yang juga menganalisis tentang Implementasi 
Kebijakan dan Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan diharapkan mampu menjadi 
acuan penulis dalam menyelesaikan penelitiann mengenai Strategi Pelayanandalam 
Memberikan KepuasanNasabahBank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bimaagar 
nantinya penulis mampu untuk melihat hasil dari sudut pandang yang berbeda. 
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengetahui upaya Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Bimadalam 
memberikan pelayanan yang baik terhadap nasabah 
b. Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat dalam upaya 
meningkatkan pelayanan Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bimadalam 
memberikan pelayanan yang baik terhadap nasabah 
2. Kegunaan penelitian 
a. Keguanaan teoritis 
1) Diharapkan dengan penelitian ini dapat menjadi bahan informasi kepada 
pembaca dan dapat dijadikan referensi bagi peneliti yang lain. 
 
 
2) Penelitian ini diharapkan dapat menambah ragam penelitian dalam 
Manajemen Dakwah. 
3) Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pemikiran dalam 
upaya pelaksanan pelayanan yang didasari dengan rasa keihlasan dan 
tanggung jawab serta  dapat memberikan pelayanan yang yang didasari nilai-
nilai Islam. Sebagaimana yang didefinisikan oleh Syaikh Ali Makhfudz, 
dalam kitabnya Hidayatullah Mursydin menyatakan bahwa dakwah islam 
yaitu: mendorong manusia agar berbuat kebaikan dan mengikuti petunjuk 
(hidayah), menyeru mereka berbuat kebaikan dan mencegah dari 
kemungkaran, agar mereka dapat kebahagian di dunia dan akhirat.
13
 
b. Kegunaan praktis 
1) Diharapkan dengan adanya penelitian ini Bank Syari’ahKantor 
CabangMikroBima, lebih meningkatkan lagi pelayanan yang belum dominan 
dalam mempengaruhi kepuasan nasabah tentunya dengan tetap berlandaskan 
pada Syari’ah Islam, sehingga Bank BNI Syari’ah dapat meningkatkan 
market sharedan tetap eksis dikancah persaingan. 
2) Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat menjadi bahan informasi dan 
referensi baru bagi pembaca. 
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A. Tinjaun Tentang Strategi  
1. Pengertian Strategi 
Menurut KBBI, strategi rencana yang cermat mengenai kegiatan untuk 
mencapai sasaran khusus14. Kata strategi berasal dari bahasa Yunani "strategia" yang 
diartikan sebagai "the art of the general" atau seni seorang panglima yang biasanya 
digunakan dalam peperangan. Definisi strategi secara umum dan khusus sebagai 
berikut:15 
a. Defenisi Umum 
Strategi adalah proses penentuan rencana para pemimpin puncak yang 
berfokus pada tujuan jangka panjang organisasi, disertai penyusunan suatu cara atau 
upaya bagaimana agar tujuan tersebut dapat dicapai. 
b. Defenisi Khusus 
Strategi merupakan tindakan yang bersifat incremental (senantiasa meningkat) 
dan terus-menerus, serta dilakukan berdasarkan sudut pandang tentang apa yang 
diharapkan oleh para pelanggan di masa depan. Dengan demikian, strategi hampir 
selalu dimulai dari apa yang dapat terjadi dan bukan dimulai dari apa yang terjadi. 
Terjadinya kecepatan inovasi pasar yang baru dan perubahan pola konsumen 
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memerlukan kompetensi inti.Perusahaan perlu mencari kompetensi inti di dalam 
bisnis yang dilakukan. 
Jadi strategi adalah rencana yang disatukan, luas dan berintegrasi yang 
menghubungkan keunggulan strategis organisasi dengan tantangan lingkungan, yang 
dirancang untuk memastikan bahwa tujuan utama dari organisasi dapat dicapai 
melalui pelaksanaan yang tepat oleh organisasi. 
2. Perumusan strategi 
Perumusan strategi adalah proses penyusunan langkah-langkah kedepan yang 
dimaksudkan untuk mebangun visi dan misi organisasi, menetapkan keuangan 
strategi dan keuangan perusahaan, serta merancang stategi untuk mencapai tujuan 
tersebut dalam rangka menyediakan customer value terbaik. Beberapa lagkah yang 
perlu dilakukan oleh perusahaan dalam merumuskan strategi, yaitu: 
a. Mengidentifikasi lingkungan yang akan dimasukki oleh perusahaan di masa 
depan, menentukkan misi perusahaan mencapai visi yang dicita-citakan dalam 
lingkungan. 
b. Melakukan analisis lingkungan internal dan eksternal untuk mengukur kekuatan 
dan kelemahan serta peluang dan ancaman yang akan dihadapi oleh perusahaan. 
c. Merumuskan faktor-faktor ukuran keberhasilan (key success factors) dari 
strategi-strategi. 
d. Menentukan tujuan dan target terukur, mengevaluasi berbagai alternatif strategi 








3. Strategi- Strategi dalam Meningkatkan Pelayanan 
Dalam perusahaan tentunya ada beberapa strategi yang digunakan untuk 
menjualkan produk dan untuk membuat pelayanan yang lebih baik lagi, berikut teori 
mengenai strategi : 
a. Cross selling yaitu: 
 
Salah satu seni berjualan yang menarik.Sebab dengan teknik ini kita 
memungkinkan terjadinya penjualan kembali setelah sebelumnya terjadi penjualan 
pertama, karena adanya keterkaitankebutuhan. 
Faktor untuk menerapkan cross seling. Berikutdiantaranya: 
a. Product knowledge. 
 
b. Produk yang ditawarkan berkaitan dengan produk yang pertama. 
c. Boleh saja produk di-bundling jadisatu. 
 
d. Dapatkan rekomendasi dari pihakketiga 
 
Untuk dapat menjual produk perbankan atau melakukan cross selling dengan 
baik, seorang petugas customer service harus didukung oleh kemampuan 
berkomunikasi dengan baik. Untuk itu perlu pemahaman prinsip-prinsip dasar 
komunikasi oleh petugas customer service komunikasi adalah suatu proses 
penyampaianinformasi/pesan/ide/gagasan dari suatu pihak kepada pihak lain agar 
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terjadi saling mempengaruhi diantarakeduanya.
17
 
Proses komunikasi akan tercapai jika komunikasi dilakukan secara efektif bila 
dilakukan dengan cara berikut: 
1. Menghargai lawanbicara 
 
2. Empati terhadap lawanbicara 
 
3. Menunjukan sikap didengar ataudimengerti 
 
4. Menggunakan bahasa yang jelas danbenar 
 
5. sikap rendahhati 
 
b.  Up selling yaitu: 
 
Seni menjual produk atau jasa A agar dapat meningkatkan penjualan dengan 
cara menawarkan produk yang lain kepada pelanggan yang dapat memberikan 
keunggulan dari produk yang telah dibeli. Up selling lebih menekanankan pada 




Cara yang digunakan untuk mengaplikasikan up selling adalah : 
a. Mengambil data barang yang harga jualnya lebih tinggi dari barang yang 
sedangdilihat 
b. Urutkan dari harga termurah sampaikemahal 
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Dalam pasar yang sangat kompetitif, hampir semua perusahaan memiliki 
program untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.Salah satu program yang sangat 
populer adalah frequent-flyer program dalam industri penerbangan, serta berbagai 




d. Paradigma pelayanan sepenuhhati 
 
Apa yang bisa membuat perhatian dan kualitas pelayanan yang kita berikan 
pada pelanggan selalu prima ? Dr. Patricia Patton dalam bukunya Service With 
Emotional Quotient menyebutkan bahwa pelayanan dengan sepenuh hatilah yang bisa 
membedakan kualitas pelayanan suatu perusahaan dengan perusahaanlainnya. 
Menurut Dr. Patricia Patton diperlukan tiga paradigma pengikat yang bisa 
menjadikan pelayanan biasa yang kita lakukan menjadi istimewa yaitu:
21
 
1) Memandang dirisendiri  
Sebelum kita menghargai orang lain, dalam hal ini adalah pelanggan kita 
perlu memberikan perhatian dan penghargaan pada diri sendiri, pada 
kemampuan kita, pada pengetahuan kita, pada keterampilan kita dan pada 
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2) Memandang oranglain. 
Kita perlu melakukan hubungan emosional secara positif dengan orang-
orang yang berhubungan dengan bisnis kita dan apapun yang kita 
kerjakan. 
3) Cara kita memandangpekerjaan 
Selain menghargai diri sendiri, dan orang lain, kita juga perlu menghargai 
pekerjaan ataupun bisnis yang kita lakukan 
Selanjutnya Dr. Patricia Patton mengemukakan bahwa nilai sebenarnya 





kita perlu memiliki gairah untuk menghasilkan semangat besar terhadap 
pekerjaan, diri sendiri dan orang lain. 
b) Progesif 
Dalam memberikan pelayanan sepenuh hati, kita perlu senantiasa berusaha 
menciptakan cara-cara baru yang lebih efektif, lebih efisien, dan lebih 
menarik untuk meningkatkan kualitas pelayanan kita. 
c) Proaktif 
Nilai tambah pelayanan sepenuh hati adalah alasan mendasari mengapa 
kita melakukan sesuatu bagi orang lain. Pelayanan ini diberikan karena 
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ada kepedulian dan itu akan membuat pertumbuhan bagi konsumen kita. 
d) Positif 
Bersikap positif mendorong kita untuk tidak mudah patah semangat atas 
masalah yang kita hadapi. 
e. Role play 
Role playatau permainan peran adalah salah satu sesi penting disetiap 
pelatihan karyawan. Melalui role play suasana pelatihan menjadi penuh tawa dan 
kritis. Suasana ngantuk pun bisa berubah menjadi penuh gairah.Intinya, role play 
selalu mampu memberikan energi yang membuat para peserta tetap bersemangat 
bersama acara pelatihan.Jadi, semakin sering para peserta tertawa kritis, maka 
semakin hidup dan bergairah acara pelatihan tersebut.
23
 
f. Pengetahuan mengenai materi yang harusdiketahui 
 
Customer service wajib mengetahui apa saja mengenai kegiatan- kegiatan 
yang dilakukan. Sebelum melakukan tugas-tugasnya dibank customer service harus 
mengetahui fungsi, tanggung jawab dan tugas yang diberikan atau dipercayakan 
kepadanya.Pengetahuan tentang fungsi, tugas dan tanggung jawab sangat penting 
untuk memberikan jaminan kepada nasabah bahawa nasabah ditangani oleh pihak 
yang kompeten dan dapat dipercaya, sehingga nasabah memperoleh layanan terbaik 
(layananprima). 
Customer service berfungsi untuk memberikan jasa layanan kepada nasabah 
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dalam hal memberikan informasi, menampung keluhan nasabah,dan membantu 
nasabah untuk menyelesaikan masalah yang timbul
24
 
g. Pengukuran kompetensikaryawan 
 
Pengukuran kompetensi karyawan merupakan serangkaian proses yang 
diadakan untuk membandingkan antara kompetensi posisi yang dipersyaratkan 
dengan kompetensi yang saat ini dimiliki oleh karyawan atau pemangku jabatan saat 
ini.  
Pengertian ini sendiri menunjukan kalau pengukuran kompetensi jabatan ini 
bisa dilakukan untuk mengetahui tingkat pencapaian karyawan tersebut sesuai dengan 
standar kompetensi yang telah ditetapkan oleh perusahaan.
25
 
B. Tinjauan Tentang Kualitas Pelayanan 
Terdapat berbagai definisi tentang kualitas, namun hal yang paling penting 
adalah semua gagasan terbaru sepakat bahwa kualitas ditentukan oleh pelanggan. 
Deming (1985) menyebutkan kualita sebagai perbaikan berkesinambungan. Juran 
(1990) lebih banyak menitikberatkan pada cocok dengan penggunaan. Definisi 
kualitas juga mengalami perkembangan mulai dari konsep yang transcendent yang 
mana kualitas hanya dipahami setelah pembuktian objek yang menunjukkan 
karakteristiknya hingga definisi yang bersifat strategy based yang mana kualitas 
merupakan suatu strategi bisnis mendasar dalam rangka memenangkan persaingan 
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melalui pemenuhan sepenunhnya terhadap harapan implinsit dan eksplisit dari 
pelanggan internal maupun eksternal.
26
 
Dalam menghadapi persaingan industri perbankan yang semakin ketat, maka 
baik bank pemerintah maupun swasta melancarkan berbagai strategis guna memikat 
calon nasabah maupun nasabah yang telah tertarik agar mereka tetap loyal. Apalagi 
konsumen pada saat ini dihadapkan pada banyak pilihan produk dan jasa yang 
mereka beli, konsumen akan memilih produk atau jasa berdasarkan persepsi mereka 
akan kualitas atau mutu dari pelayanan. Konsumen akan merasa puas apabila harapan 
mereka dipenuhi atau bahkan dilebihkan, mereka akan setia lebih lama.
27
 
Berdasarkan dengan pilihan barang atau jasa, konsumen mempunyai 
kebutuhan dan pengharapan, mereka memiliki bobot perusahaan tertentu. Pelayanan 
akan disebut memberikan kualitas, bila layanan yang diberikan dapat memenuhi atau 
melebihi harapan konsumen dan perusahaan dapat memuaskan sebagian besar 
kebutuhan pelanggan  hampir sepanjang waktu akan disebut perusahaan berkualitas. 
Sehingga salah satu faktor pentingyang memerlukan perhatian khusus adalah kualitas 
pelayanan yang diberikan pihak bank kepada nasabahnya. 
Dengan kata lain, kualitas pelayanan (service quality) dapat didefinisikan 
sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas 
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pelayanan yang mereka terima atau peroleh. Layanan yang berkualitas telah dirasakan 
sebagai suatu keharusan dalam industri perbankan.
28
 
Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan.Ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu persepsi 
pelanggan atas layanan nyata yang mereka terima dan layanan yang sesungguhnya 
diharapkan atau diinginkan.Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, 




Pemberian pelayana secara excellence atau superiorselalu difokuskan pada 
harapan konsumen.Apabila jasa yang diterima oleh nasabah Bank BNI Syari’ahsesuai 
dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik atau 
memuaskan.Jika pelayanan yang diterima melampui harapan nasabah, maka kualitas 
pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. 
Sebaliknya jika kualitas pelayanan yang diterima oleh nasabah Bank BNI 
Syari’ahlebih rendah seperti yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 
buruk atau tidak memuaskan. Dengan demikian, baik tidaknya kualitas pelayanan 
dalammemuaskan nasabah tergantung dari kemampuan penyediaan jasa dalam ini 
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Bank BNI Syari’ah dalam memenuhi harapan nasabah Bank BNI Syari’ah secara 
konsisten. 
Salah satu pendekatan kualitas jasa yang dijadikan acuan dalam riset 
pemasaran adalah model SERVQUAL (service quality).SERVQUAL adalah metode 
impirik yang digunakan oleh perusahan jasa untuk meningkatkan kualitas jasa 
(pelayanan) mereka.SERVQUALdibangun atas adanya perbandingan atas dua faktor 
utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang mereka terima dengan layanan 
yang diharapkan atau diinginkan. 
Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan 
lebih bermutu.Sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan 
dikatakan tidak bermutu. Apabila kenyatan sama dengan harapan, maka layanan 
dikatakan memuaskan.Dimensi kualitas layanan (service quality) yaitu: 
1. Kahandalan (Reliability) 
Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang 
akurat sejak pertama kali tampa membuat kesalahan apapun dalam menyampaikan 
jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati dan dapat dipercaya. 
2. Daya Tanggap (Responsiveness) 
Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu 
para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa 
akan diberikan secara tepat dan tanggap . 
3. Jaminan (Assurance) 
 
 
Yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan 
terhadap perusahaan dan perusahaan mampu menciptakan rasa aman bagi 
pelanggannya. 
4. Empati (Empaty) 
Perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada pelanggan 
seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan dan 
perusahan dalam memberikan perhatian tulus dan bersifat individual atau memahi 
masalah pelanggan dan bertindak demi keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
5. Sarana Fisik (Tangible) 
Kemampuan perusahaan untuk menunjukkan eksistensinya kepada pihak 
eksternal yang meliputi penampilan fasilitas fisik (gedung, ruang Front Office, 
tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapian dan kenyaman ruangan dan lain-lain), 
perlengkapan dan peralatan konumikasi serta penampilan karyawan.
30
 
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan nasabah.Kualitas 
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang 
kuat dengan perusahan dalam jangka panjang.Ikatan seperti ini memungkinkan 
perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan 
mereka. Dengan demikian perusahaan dapat menungkatkan kepuasan 
pelanggan,dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang 
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Menurut Freddy Rangkuti konsep pelayanan prima adalah A6, konsep yang 
sangat berpengaruh dengan setiap pekerjaan para karyawannya guna memenuhi 
ekspektasi para nasabah.Dengan menggunakan konsep kualitas pelayanan ini diyakini 




Pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak diperuntukan untuk 
menunjang program layananprima. 
2. Sikap 
Perilaku atau perangai yang harus di tonjolkan ketika menghadapi pelanggan. 
Sikap mencerminkan perilaku atau gerak-gerik yang terlihat dari diri seseorang ketika 
dia menghadapi situasi tertentu atau ketika berhadapan dengan oranglain 
3. Penampilan 
Penampilan seseorang, baik yang bersifat fisik saja maupun fisik dan nonfisik 
yang mampu merefleksikan diri dan kredibilitas orang tertentu kepada pihak lain. 
4. Perhatian 
Kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik yang berkaitan dengan perhatian 
atau kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun pemahaman atas saran atau 
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Kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam memberikan layanan kepada 
pelanggan.Apabila dikaitkan denan pelaksanaan pelayanan, yaitu upaya atau 
perbuatan nyata yang ditunjukan untuk memberikan pelayanan yang wajar atau 
pelayanan yang baik. 
6. TanggungJawab 
Suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai wujud kepedulian untuk 
menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan pelanggan. 




1. Sediakan waktu untuk mencari tahu apa yang pelanggan anda harapkan 
darianda. 
2. Selalu penuhi harapan-harapanitu. 
3. Selalu usahakan untuk melampaui harapan-harapanitu 




1. Apabila dikaitkan dengan memberikan pelayanan kepada masyarakat 
maka selalu memberikan yang terbaik kepadamasyarakat. 
                                                             
33
Ivonne wood, Layanan Pelanggan (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2009), hlm.7 
34
Freddy Rangkuti, Customer Care Excellence Meningkatkan Kinerja Perusahaan Melalui 




2. Pelayanan di dasarkan pada standar pelayanan yangmaksimal. 
3. Untuk instansi yang sudah mempunyai standar pelayanan maka kualitas 
pelayanan adalah pelayanan yang memenuhi standart yang telahdibuat. 
4. Apabila pelayanan selama ini sudah memenuhi standar maka kualitas 
pelayanan berarti adanya terobosan baru, yaitu pelayanan yang 
melebihistandarnya. 
C. Tinjauan Tentang Kepuasan Nasabah 
Dengan memberikan kepada konsumen, maka perusahaan harus 
memperhatikan apa yang menjadi keinginan konsumen. Untuk mendefinisikan 
kepuasan konsumen tidaklah mudah karena konsumen terdiri dari bermacam-macam 
karakteristik, baik menyangkut pengetahuan, kelas social, pengalaman, pendapat 
maupun harapan.Kepuasan konsumen atau nasabah merupakan respon terhadap 
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya atau kinerja aktual yang 
dirasakan setelah pemakaian. 
Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup 
baik, memadai) dan “facio” (melakukan dan membuat). Kepuasan bisa diartikan 
sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatu memadai”. Sekilas 
definisi ini sangat sederhana, namun begitu dikaitkan dengan konteks manajemen dan 
perilaku komsumen, istilah ini menjadi begitu kompleks. Bahkan, Richard L. Oliver 
(1997) dalam bukunya yang berjudul:  “Satisfaction: A Behavioral Perspective on the 
 
 
Consumer” menyatakan bahwa semua orang faham apa itu kepuasan, tetapi begitu 
diminta mendefinisikan, kelihatannya tak seorangpun tau.
35
 
Kepuasan adalah penilaian kepuasan dan ketidakpuasan terhadap suatu 
produk atau jasa dari suatu perusahaan berdasarkan pada hasil yang dirasakan dengan 
harapan yang dimiliki oleh konsumen. Kepuasan yaitu jika kinerja dibawah harapan 
maka konsumen akan kecewa, jika kinerja sesuai dengan harapan maka konsumen 
akan puas, jika kinerja melebihi harapan, maka konsumen akan sangat puas.
36
 
Dari definisi tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya 
pengertian kepuasan nasabah merupakan fungsi dari kesan kinerja dan 
harapan.Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang terdiri dari 
handalan, jaminan, sarana fisik, daya tanggap, dan empati. Jika kualitas pelayanan 
berada dibawah harapan, maka nasabah tidak puas, jika kualitas melebihi harapan, 
maka nasabah akan merasa puas atau senang.
37
 
Untuk menciptakan kepuasan nasabah, perusahaan perbankan harus 
menciptakan atau mengelolah suatu sistem untuk memperoleh nasabah yang dan 
memiliki kemampuan untuk mempertahankan nasabahnya. Dengan demikian, 
kepuasan nasabah tidak berarti memberikan kepada nasabah apa yang diperkiran 
perbankan disukai oleh nasabah. Namun, perbankan harus memberikan apa yang 
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1. Pengukuran kepuasan nasabah 
Pengukuran terhadap kepuasan nasabah telah menjadi suatu yang sangat 
penting bagi perbankan.Hal ini disebabkan karena kepuasan nasabah menjadi umpan 
balik dan masukan bagi pengembangan dan implementasi serta meningkatkan 
kepuasan nasabah. 
Cara-cara mengukur kepuasan konsumen (disini berarti nasabah Bank BNI 
Syari’ah), sebagai berikut:39 
a. Sistim keluhan dan saran (complaint and suggestion system) 
Banyak perusahaan yang berhubungan dengan komsumennya untuk menerima 
keluhan-keluhan yang dialami oleh konsumen.Perusahaan perlu memberikan 
kesempatan yang luas kepada para konsumennya untuk menyampaikan saran, 
pendapat dan keluhan mereka. Media yang digunakan bias berupa kotak saran yang 
diletakkan ditempat-tempat strategi (medah dijangkau), kartu komentar, telepon 
khusus bebas pulasa dan lain-lain 
b. Survey kepuasan konsumen 
Tingkat keluha yang disampaikan oleh konsumen tidak bias disimpulkan 
secara umum untuk mengukur krpuasan konsumen pada umumnya.  
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c. Pembeli bayangan 
Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan konsumen adalah 
dengan memperkerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap sebagai 
konsumen atau pembeli potensial produk perusahaan atau pesaing, kemudian ,mereka 
melaporkan hasil temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk 
perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman dalam pembelian produk atau jasa 
tersebut. 
d. Analisis konsumen yang beralih 
Perusahaan sebaiknya menghubungi para konsumen yang telah berhenti atau 
yang telah pindah ke perusahaan lain agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi 
dan supaya dapat mengambil kebijakkan perbaikan selanjutnya. 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah 
Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi 
pelanggan yang mengenai kualiats jasa yang berfokus pada lima dimensi jasa. 
Kekuasaan pelanggan, selain dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa juga ditentukan 
oleh kualitas produk, harga dan faktor-faktor lainnya yang bersifat pribadi serta yang 
bersifat situasi dan sesaat.
40
 
Persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa tidak mengharuskan pelanggan 
mengorganisasikan, serta mengartikan stimulus yang diterima melaui alat indranya 
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menjadi suatu makna.Persepsi pelanggan terhadap produk atau jasa berpengaruh 
terhadap tingkat kepentingan pelanggan, kepuasan pelanggan dan nilai. 
Ada limadriver utama kepuasan nasabah yaitu produk, harga, kualitas 
pelayanan, emosional estetika, serta biaya dan kemudahan.
41
 




1. Reputasi perusahaan semakin meningkat dimata pelanggan dan masyarakat, 
serta dapat mendorong terciptanya loyalitaspelanggan. 
2. Hubungan antara perusahaan dan pelanggan semakin baik. Hal ini dapat 
mendorong setiap personel di dalam perusahaan supaya bekerja denganbersungguh-
sungguh. 
3. Memiliki banyak pelanggan loyal berarti pelanggan tersebut semakin 
mendukung semua kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan, termasuk 
mempromosikan pengalaman baiknya pada waktu berhubungan perusahaan kepada 
oranglain. 
Dalam pelayanan prima tidak jauh jauh dari harapan para pelanggan, karena 
dapat kita ketahui perusahaan akan tumbuh berkembang atau terpuruknya perusahaan 
yang paling menonjol adalah dari sisi nasabah atau pelanggan, perusahaan wajib 
mengetahui harapan para pelanggan. Harapan pelanggan atas kinerja produk atau jasa 
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akanberlaku sebagai standar perbandingan terhadap kinerja actual produk atau jasa. 
Empat macam harapan pelanggan tersebut yaitu
43
: 
1. Equitable performance (normative performance; effort versus out come; 
should expectation; deserved expectation) Penilaian normative yang mencerminkan 
kinerja yang seharusnya diterima seorang atas biaya dan usaha yang telah dicurahkan 
untuk membeli dan mengonsumsi barang atau jasatertentu. 
2. Ideal performance (optimum versus actual performance; ideal expectation; 
predictive expectation), Tingkat kerja optimum atau ideal yang diharapkan oleh 
seorang pelanggan. 
3. Expected performance (realistic versus actual performance; will expectation; 
predictive expectation), Tingkat kinerja yang diperkirakan/diantisipasi atau yang 
paling diharapkan/disukai pelanggan (what the performance probably will be). Tipe 
ini adalah yang paling banyak digunakan dalam meneliti 
kepuasan/ketodakpuasanpelanggan. 
4. Adequate expectation (minimumtolerable), Tingkat kinerja produk atau jasa 
terendah yang dapat ditoleransi pelanggan. 
 Bagi aparatur, pelayanan yang perlu mendapat perhatian adalah orang yang 
sangat puas akan mempunyai ikatan emosional dengan suatuproduk, dan ini 
menyebabkan loyalitas pelanggan menjadi tinggi. Oleh karena itu, aparatur pelayanan 
dihadapkan pada tantangan membangun budaya organisasi, yaitu agar semua orang 
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yang berada pada lingkungan organisasi bertujuan memuaskan pelanggan
44
. Terdapat 
8 tahap agar pelanggan menjadi loyal yaitu
45
: 
1. Suspect, adalah semua orang yang mungkin akan membeli barang atau 
jasa perusahaan. 
2. Prospect, adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan tertentu dan 
mempunyai kemampuan untuk melakukanpembelian. 
3. Disqualified prospect, adalah orang yang mengetahui barang atau jasa 
tertentu, tetapi tidak mempunyai kemampuan dan keinginan untuk 
membeli barang atau jasatersebut. 
4. First time customer, adalah konsumen yang membeli barang atau jasa 
pertama kali. 
5. Repeat customer, adalah konsumen yang telah melakukan suatu produk 
atau jasa dari perusahaan lebih dari satukali. 
6. Client, adalah konsumen yang membeli semua barang atau jasa yang 
ditawarkan sesuai dengan yang merekabutuhkan. 
7. Advocate, adalah client yang membeli seluruh barang atau jasayang 
dibutuhkan atau ditawarkan, seta melakukan pembelian secarateratur. 
8. Partner, adalag bentuk hubungan yang paling kuat antara pelanggan 
denganperusahaan. 
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1. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah 
Hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah tidak terlepas dari 
kretivitas layanan perbankan.Untuk mewujudkan suatu layanan yang berkualitas yang 
bermuara pada kepuasan nasabah, maka pihak bank harus mampu mengidentifikasi 
siapa nasabahnya sehingga mampu memahami tingkat persepsi dan harapan atas 
kualita layanan.Hal yang penting, karena kepuasan nasabah merupakan perbandingan 
anatara persepsi dengan harapan nasabah terhadap layanan yang dirasakan.
46
 
Kualitaslayanan yang diberikan oleh Bank dalam memenuhi harapan nasabah 
dalam bentuk tampilan fisik yang dimiliki oleh Bank, kehandalan, kepedulian dan 
perhatian, daya tanggap dan jaminan nasabah akan dapat mempengaruhi kepuasan 
nasabah. Artinya, semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh Bank, maka 
nasabah akan semakin merasa lebih puas terhadap layanan tersebut.
47
 
Kesimpulan, apabila kepuasan pelanggan dapat tercapai, maka akan diperoleh 
beberapa manfaat yaitu; 
1. Hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya menjadi harmonis. 
2. Mendorong terciptanya loyalitas dan kesetiaan pelanggan terhadap jasa 
yang dihasilkan. 
3. Membentuk rekomendasi dari mulut kemulut yang menguntungkan bagi 
perusahaan. 
4. Reputasi perusahaan menjadi baik dikalangan para pelanggan. 
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5. Keuntungan atau laba akan terus meningkat. 
2. Prinsip-Prinsip Dasar Operasional Bank Bni Syari’ah 
Dari hasil musyawarah (Ijma‟ Internasional) para ahli ekonomi mudlim 
beserta para ahli fiqih dari akademi fiqih di Mekkah pada tahun 1973, dapat 
kesimpulkan bahwa konsep dasar hubungan ekonomi berdasarkan syari‟ah islam 
dalam sistem ekonomi islam ternyata dapat diterapkan dalam operasional lembaga 
keuangan bank maupun lembaga keuangan bukan bank. 
Secara garis besar, hubungan ekonomi berdasarkan syari’ah islam tersebut 
ditentukan oleh hubungan akad yang terdiri dari lima konsep dasar akad. Bersumber 
dari lima konsep dasar inilah dapat ditemukan produk-produk lembaga keuangan 
bank syari’ah dan lembaga keuangan Non-Syari‟ah untuk dioperasionalkan. Kelima 
konsep tersebut adalah sistem simpanan, bagi hasil, margin keuntungan, sewa, dan 
fase/jasa. 
Islam mengajarkan segala sesuatu yang baik dan bermanfaat bagi manusia. 
Maka dari iru dalam perbankan syari’ah ada prinsip-prinsip yang dianut dalam 
mengusahakan kegiatannya. Ada beberapa prinsip utama operasional bank syari’ah, 
yaitu; 
1. Prinsip al-Ta‟awun 
Merupakan prinsip untuk saling membantu dan bekerjasama antara anggota 
dalam berbuat kebaikan. 
2. Prinsip menghindar al-Ikhtinaz 
 
 
Seperti membiarkan uang menganggur dan tidak berputar dalam transaksi yang 
bermanfaat bagi masyarakat umum, Sebagaimana firman Allah dalam Q.S An-
Nisaa/4:29 yang berbunyi; 
                     
             َ
Terjemahnya: 
Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta 
sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang 
Berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. dan janganlah kamu 





Menurut ibnu Taimiyah tidak membolehkan berbagai koalisi profesonal baik 
individu maupun kelompok. Monopoli akan meyebabkan penindasan kepada 
masyarakat umumnya masyarakat menengah ke bawah.  
4. Bebas dari “MAGHRIB” 
Dalam operasional ekonomi islam haruslah terbebas dari unsur maghrib 
(maysir, gharar, haram, riba, dan bathil) karena ekonomi islam bukan hanya 
berprinsip rela merelakan melainkan juga terbebas dari kedzaliman baik kepada diri 
sendiri maupun kepada orang lain. 
5. Menjalankan bisnis dan aktivitas perdagangan yang berbasis pada perolehan 
keuntungan yang sah menurut syari’ah. Yaitu memenuhi ruku, hak dan kewajiban 
dalam transaksi serta yang berkaitan dengan hal itu. 
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6. Menyalurkan ZIS (Zakat, Infak, dan Sedekah). Bank Syari’ah mempunyai dua 
peran yaitu sevagai badan usaha dan sebagai badan sosial.
49
 
3. Konsep Pelayanan Dalam Islam 
Menurut ensiklopedi islam, pelayananan adalah suatu keharusan yang 
pengoperasiannya sesuai dengan prinsip syari‟ah. Agar suatu pelayanan yang di 
PT.POS harus lebih terarah maka semua pihak harus mempunyai pedoman dan 
prinsip-prinsip yang dituangkan dalam ajaran islam. Dimana islam menekankan 




Adapun konsep pelayanan dalam islam adalah sebagai berikut: 
 
a) Prinsip Tolong Menolong(Ta’awun) 
Memberikan pelayanan terbaik terhadap sesama umat manusia adalah 
pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang 
melakukannya. 
b) Prinsip Memberi Kemudahan(At-Taysir) 
Menyadari tabiat manusia yang tidak menyukai beban yang membatasi 
kemerdekaannya, maka Allah SWT menurunkan syari‟at islam untuk memelihara dan 
mengusahakan agar ketentuan yang dibebankan pada manusia dapat dengan mudah 
dilaksanakan serta dapat menghilangkan kesulitan dan kesempitan adalah 
menghilangkan hal-hal yang menyulitkan (masyaqah) masyarakat yang berlebih-
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lebihan, dan dapat menghabiskan daya manusia dalammelaksanakannya.
51
 
Meskipun demikian tidaklah berarti bahwa syariah islam menghilangkan 
sama sekali kesulitan yang mungkin di alami oleh manusia dalam kehidupannya. 
Hanya saja diharapkan ketentuan yang terdapat dalam syariat islam dapat mengurangi 
kesulitan bagi manusia. Hal ini sesuai dalam Q.S. Al-Baqarah/2:185 yang berbunyi: 
                            
                            
                       
 َ
Terjemahnnya: 
(Beberapa hari yang ditentukan itu ialah) bulan Ramadhan, bulan yang di 
dalamnya diturunkan (permulaan) Al Quran sebagai petunjuk bagi manusia dan 
penjelasan-penjelasan mengenai petunjuk itu dan pembeda (antara yang hak 
dan yang bathil). karena itu, Barangsiapa di antara kamu hadir (di negeri tempat 
tinggalnya) di bulan itu, Maka hendaklah ia berpuasa pada bulan itu, dan 
Barangsiapa sakit atau dalam perjalanan (lalu ia berbuka), Maka (wajiblah 
baginya berpuasa), sebanyak hari yang ditinggalkannya itu, pada hari-hari yang 
lain. Allah menghendaki kemudahan bagimu, dan tidak menghendaki 
kesukaran bagimu. dan hendaklah kamu mencukupkan bilangannya dan 
hendaklah kamu mengagungkan Allah atas petunjuk-Nya yang diberikan 
kepadamu, supaya kamu bersyukur.
52
 
c) Prinsip Persamaan(Musawah) 
Manusia semuanya adalah sama, dari asal kejadian yang sama yaitu dari tanah 
dan dari diri yang satu yakni Adam yang diciptakan dari tanah. Karena itu tidak ada 
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kelebihan individu satu dengan yang lainnya, karena asal-usul semua manusia adalah 
sama. Dalam Islam hanya dikenal 2 golongan manusia.Golongan pertama adalah 
mereka yang berbuat bagus, bertaqwa dan mulia disisi Allah.Golongan yang kedua 
adalah orang-orang durhaka (Fajir), celaka dan hina disisi Allah. Seperti yang 
dikatakan dalam sebuah hadist yang Artinya: 
“Sesungguhnya Rasulullah s.a.w berkhutbah pada hari kemenangan Mekah, 
Nabi bersabda: “wahai manusia!, sesungguhnya Allah sungguh-sungguh telah 
menghapuskan kesombongan jahiliyah dan mengagung-agungkan bapak 
mereka, maka manusia terbagi dua golongan: Golongan yang bagus, bertaqwa 
dan mulya disisi Allah, dan golongan yang fajir celaka dan hina disisi Allah. 
Dan manusia adalah anak turun Adam yang diciptakan daritanah”.53 
 
Oleh karenanya tidak layak seseorang atau satu golongan menyombongkan diri 
atau menghina yang lain. Sebagaimana dalam Q.S. Al-Hujurat/49:13 yang berbunyi: 
                             
       َ
Terjemahannya: 
 Hai manusia, Sesungguhnya Kami menciptakan kamu dari seorang laki-laki 
dan seorang perempuan dan menjadikan kamu berbangsa - bangsa dan bersuku-
suku supaya kamu saling kenal-mengenal. Sesungguhnya orang yang paling 
mulia diantara kamu disisi Allah ialah orang yang paling taqwa diantara kamu. 
Sesungguhnya Allah Maha mengetahui lagi Maha Mengenal.
54
 
Dari ayat diatas sangat jelas kita ketahui bahwa kita dianjurkan Allah untuk 
bersosialisasi kepada masyarakat sekeliling kita, tanpa harusmembedakan bangsa, 
agama, suku ataupun dari golongan mana individu tersebut berasal. 
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d) Prinsip Saling Mencintai(Muhabbah) 
Rasa saling mencintai yaitu mencintai saudara sendiri seperti mencintai diri 
sendiri, dimana seorang karyawan memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan 
memperlakukan pelanggan itu dengan baik seperti memperlakukan dirinya sendiri. 
Sebagaimana telah dijelaskan dalam Q.S Ali-Imran/3:112 yang berbunyi: 
                            
                           
     َ
Terjemahnya: 
Mereka diliputi kehinaan di mana saja mereka berada, kecuali jika mereka 
berpegang kepada tali (agama) Allah dan tali (perjanjian) dengan manusia, dan 
mereka kembali mendapat kemurkaan dari Allah dan mereka diliputi 
kerendahan. yang demikian itu karena mereka kafir kepada ayat-ayat Allah dan 
membunuh Para Nabi tanpa alasan yang benar. yang demikian itu disebabkan 




Dari ayat diatas menjeleskan bahwa, dalam memberikan pelayanan harus 
dengan rasa cinta serta harus menjalin dan tetap menjaga tali silaturahmi antara 
sesama.
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e) Prinsip Lemah Lembut(Al-Layin) 
Sebagaimana sebuah hadist yang diriwayatkan Muslim dari Jabirbin Abdullah 
bahwa Nabi bersabda yang artinya: 





Hadist diatas menjelaskan bahwa, dalam memberikan penjelasan kepada kita 
bahwa kita sebagai manusia harus memiliki sifat lemah lembut, kapan kemudian kita 
tidak mempunyai sifat lemah lembut itu pada diri kita, maka kebaikkan tidak akan 
pernah ada bersama kita, sama halnya demgan memberikan pelayanan, seorang 
pegawai harus bersikap lemah lembut supaya kebaikan selalu berpihak pada 
perusahaan maupun orang yang kita layani. 
Islam menekankan keabsahan suatu pelayanan yang mempunyai niat yang 
baik. Adapun pelayanan yang mempunyai niat yang baik menurut islam yaitu: 
1. Pelayanan diberikan sesuai harapanpelanggandenganmerasakan kepuasan 
secaramaksimum. 
2. Terjadinya suatu kesulitan dalam memberikan pelayanan tetapi konsumen 
tidakmengetahuinya. 
3. Terjadinya kesalahan pemberian pelayanan pelanggan mengelak merasa tidak 
puas terhadap hasil kerja pelaksana petugaspelayanan. 
Baik Al-Qur‟an maupun hadist memberikan pedoman tertentu dalam masalah 
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tata karma untuk kebaikan prilaku dalam masalah bisnis. Seorang pelaku bisnis 
muslim diharuskan untuk berprilaku bisnis mereka sesuai yang dianjurkan Al-
Qur‟an dan sunnah. Sopan adalah fondasi dasar dan inti dari kebaikan tingkah laku, 
dan juga merupakan dasar-dasar jiwa melayani dalam bisnis. 
Sikap melayani adalah salah satu prinsip bisnis yang islami rasulullah 
mengatakan “saidul kaunkhalimuhum” (pengurus/pengusaha itu adalah pelayan bagi 
customernya).Karena itu, sikap murah hati, ramah, dan sikapmelayani mestilah 
menjadi bagian dari kepribadian semua karyawan yang bekerja. 
Adapun budaya kerja dalam islam yang mengacu kepada sifat-sifat nabi 
adalah kesuksesan Nabi Muhammad SAW berbisnis dilandasi oleh: 
1. Shiddiq 
Berarti memiliki kejujuran, dan selalu melandasi ucapan, keyakinan dan 
perbuatan berdasarkan ajaran islam. Dalam dunia kerja dan usaha, kejujuran 
ditampilkan dengan kesungguhan dan ketepatan, janji, danpelayanan. 
2. Istiqamah 
Berarti konsisten dalam iman dan nilai-nilai yang baik meskipun menghadapi 
berbagai godaan dan tantangan.Istiqamah dalam kebaikan ditampilkan dalam 
keteguhan, kesabaran serta keuletan sehingga menghasilkan sesuatu yang optimal. 
3. Fathanah 
Berarti mengerti, memahami, dan menaati secara mendalam segala hal yang 




Yaitu mampu berkomunikasi dengan baik, mengajak sekaligus memberikan 
contoh kepada pihak lain untuk melaksanakan ketentuan-ketentuan ajaran islam. 
Tablight yang disampaikan dengan hikmah, sabar, argumentative dan persuasiveakan 
membutuhkan hubungan kemanusiaan yang semakin solid dan kuat. 
5. Amanah (tanggungjawab) 
Amanah berarti memiliki rasa tanggung jawab dalam melaksanakan setiap tugas 
dan kewajiban.Amanah ditampilkan dalam keterbukaan, kejujuran, pelayanan yang 
optimal, dan ihsan (berbuat yang baik) dalam segala hal.
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D. Kerangka Konseptual 
Diagram Konsep Kepuasan Nasabah 
       Tujuan Perusahaa                                     Kebutuhan dan Keinginan  Pelanggan 
 
Produk Harapan Pelanggan Terhadap Produk 
 
Nilai Produk Bagi Pelanggan 
 
                               Tingkat Kepuasan Pelanggan
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Gambar 2.1 kerangka Pikir 
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Jenis Penilitian yang digunakan penulis adalah penelitian kualitatif yang 
dalam pengumpulan datanya menggunakan metode deskriptif, yaitu pengumpulan 
dari responden.
59
Penelitian kualitatif adalah penelitian yang tidak mengadakan 
perhitungan dengan angka-angka, karena penelitian kualitatif adalah penelitian yang 
memberikan gambaran tentang kondisi secara faktual dan sitematis mengenai faktor-
faktor, sifat-sifat serta hubungan antara fenomena yang dimiliki untuk melakukan 
akumulasi dasar-dasarnya saja.
60
 Pandangan lain menyatakan bahwa penelitian 
kualitatif adalah penelitian untuk melakukan eksplorasi dan memperkuat prediksi 
terhadap suatu gejala yang berlaku atas dasar data yang diperoleh di lapangan. 
Menurut Bogdandan Taylor dalam bukunya Moeleong mendefinisikan 
metode penelitian kualitatif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari 0rang-orang dan 
perilaku yang dapat di amati. Dasar penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah studikasus yaitu melihat penelitian sebagai kesatuan yang terintegrasi, yang 
penelaahannya kepada satu kasus dan dilakukan secara intensif, mendalam, 
mendetail, dankomprehensif. 
Penelitian ini merupakan bentuk penelitian sosial  yang menggunakan format 
deskriptif kualitatif yaitu penelitian yang bertujuan untuk menggambarkan, meringkas 
berbagai kondisi, sebagai situasi atau berbagai fenomena realitas sosial yang ada di 
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masyarakat sebagai objek penelitian, dan berupaya menarik realitas itu kepermukaan 
sebagai ciri, karakter, sifat, model, dan gambaran tentang kondisi, situasi, ataupun 
fenomena tertentu.61 
2. LokasiPenelitian 
Penelitian Dengan Judul Strategi Pelayanan Dalam Memberikan Kepuasan 
Nasabah Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima akan dilaksanakan di kota 
Bima pada Bank BNI Syari’ah jln. Soekarno Hatta Kecamatan Rasa Na‟e Barat. 
Penelitian ini meliputi Stratesi Pelayanan Bank BNI Syari’ahKantor Cabang 
MikroBima. 
B. PendekatanPenelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan Manajemen. Pendekatan manajemen 
yaitu pendekatan yang lebih menekan kanpada proses manajemen pada fungsinya. 
Metode pendekatan manajemen ini akan peneliti gunakan pada pihak-pihak yang 
diangga prelevan dijadikan narasumber untuk memberikan keterangan terkait 
penelitian yang akan dilakukan. Pendekatan manajemen padahakikatnya sangatlah 
komplit karena di dalamnya sudah mencakup unsur-unsur manajemen yang secara 
garis besar sudah mencakup semuanya.Ini menandakan bahw setiap disiplin ilmu 
dalam kehidupan membutukan manajemen. 
C. Sumber Data 
Adapun sumber data dalam penelitian ini dapat diklasfisikan kedalam dua 
bagian jenis sebagai berikut:. 
                                                             




Sumber data primer yang dimaksud adalah cacatan hasil wawancara yang 
diperoleh langsung dari narasumber, yang terdiri dari berapa Orang meliputi: 
Kepalainstansi, Customer service, Security dan Nasabah, di Bank BNI 
Syari’ahKantor CabangMikroBima. 
2. Sumber Data Sekunder 
Sumber data sekunder yaitu sumber data dari pustaka yang memiliki relevansi  
dan menunjang penelitian ini, yaitu berupa: buku, majalah, koran, internet, serta 
sumber data lain yang dapat dijadikan sebagai data pelengkap.  
D. MetodePengumpulan Data 
Untuk menunjang pembahasan ini, di perlukan data yang cukup sebagai bahan 
analisis.Dalam pengumpulan data dan informasi  data yang di pakai adalah data 
primer, yang di peroleh dari hasil interview dan data sekunder, yang di ambil dari 
data-data, catatan-catatan dan laporan-laporan sertali teratur. 
1. Observasi 
Observasi adalah pengamatan dan pencatatan yang sistematis terhadap gejala 
yang di teliti.Penggunaan metode observasi dalam penelitian ini pertimbagan bahwa 
data yang di kumpulkan secara efektif bila dilakukan secara lagsung mengamati objek 
yang di teliti.Teknik ini penulis gunakan untuk mengetahui kenyataan yang ada di 
lapangan.Alat pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengamati dan 





Interview atau wawancara adalah sebuah percakapan antara peneliti dan 
informan Adalah percakapan dengan maksud tertentu. Percakapan ini dilakukan oleh 
dua pihak, yaitu pewawancara yang mengajukan pertanyaan dan yang diwawancarai 
yang memberikan jawaban atas pertanyanitu.62 
Metode ini digunakan untuk mengetahui informasi yang lebih luas dari orang 
lain atau informan. Dengan menggunakan metode interview guide yaitu panduan 
wawancara untuk mengajukan pertanyaan yang telah disusun sesuai dengan tema 
penelitian kepada informan. Panduan wawancara ini digunakan oleh penyusun untuk 
menghindari meluasnya cara pembicaraan wawancara. 
3. Dokumentasi 
Metode dokumentasi adalah metode pengumpulan data dengan benda-benda 
tertulis eperti buku, majalah, dokumentasi, peraturan-peraturan, notulen rapat, catatan 
harian, dan sebagainya.
63
Disampingitu, foto maupun sumber tertulis lain yang 
mendukung juga digunakan untuk penelitian. Metode ini digunakan untuk 
memperoleh gambaran umum tentan gwilayah yang akan diteliti. 
E. InstrumenPenelitian 
Menurut Akurinto instrument pengumpulan data adalah alat bantu yang 
dipilih dan gunakan oleh peneliti dalam kegiatannya mengumpulkan agar kegiatan 
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tersebut menjadi sistematis dan dipermudah olehnya.
64
Jadi, instrument penelitian 
adalah alat bantu yang digunakan oleh peneliti untuk mengumpulkan informasi 
menegenai hal yang sedang diteliti seperti catatan, handphone, dan pulpen. 
Adapun instrument penelitian yang akan digunakan peneliti yaitu, 
handphonese bagai kamera dan perekam serta pulpen dan buku catatan. 
F. TeknikAnalisis Data 
Teknik pengolahan data yang digunakan adalah deskriptif kualitatif yang 
dinyatakan dalam bentuk verbal yang di olah menjadi jelas akurat dan 
sistematis.Penelitian akan melakukan pencatatan dan berupaya mengumpulkan 
informasi mengenai keadaan suatu gejala yang terjadi saat penelitian dilakukan.
65
 
Analisis data merupakan upaya untuk mencapai dan menata secara sistematis 
catatan hasil observasi, wawancara,dokumentasi. Dan lainny auntuk meningkatkan 
pemahaman peneliti tentang kasus yang diteliti dan di jadikannya sebagai temuan 
bagi orang lain. Analisis data adalah proses pengorganisasian dan pengurutan data 
kedalam pola, kategori dan suatu uraian dasar. Tujuan analisis data adalah untuk 
menyederhanakan data kedalam bentuk yang mudah dibaca. 
Metode yang digunakan adalah metode survey dengan pendekatan kualitatif, 
yang artiny asetiap data terhimpun dapat dijelaskan dengan berbagai persepsi yang 
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tidak menyimpan dan sesuai dengan judul penelitian.Teknik pendekatan deskriptif 
kualitatif merupakan suatu proses menggambarkan keadaan sasaran.
66
 
Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan (mendeskripsikan) 
populasi yang sedang diteliti.Analisis deskriptif dimaksudkan untuk memberikan data 
yang diamati agar bermakna dan komunikatif. 
Adapun teknik yang digunakan dalam analisis data yaitu: 
1. Reduksi Data 
Reduksi data merupakan bentukan alisis yang menajamkan, menggolongkan, 
mengarahkan, membuang yang tidak perlu mengorganisasikan data dengan cara 
sedemikian rupa sehingga kesimpulan akhir dapat di ambil. Penelitimengolah data 
denganbertolakdariteoriuntukmendapatkankejelasanpada masalah, baik data yang 
terdapat di lapangan maupun yang terdapat pada kepustakaan.Data di kumpulkan, dan 
dipilih secara selektif dan sesuaikan dengan permasalahan di rumuskan dalam 
penelitian dilakukan pengelolaan dengan penelitian ulang.
67
 
2. Penyajian Data 
Penyajian Data adalah penyajian data ke dalam suatu bentuk tertentu sehingga 
terlihat sosoknya secara utuh. Dalam penyajian data dilakukan secara induktif, yakni 
menguraikansetiap permasalahan dalam penelitian dengan memaparkan secara umum 
kemudian menjelaskan secara spesifik. 
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Langkah selanjutnya dalam mengan alisis data kualitatif adalah penarikan 
kesimpulan dan verifikasi, setiap kesimpulanvawalyang dikemukakan masih bersifat 
sementara dan akan berubah bila ditemukan bukti-bukti yang kuat yang mendukung 

















STRATEGI PELAYANANDALAM MEMBERIKAN KEPUASANNASABAH 
BANK BNI SYARI’AHKANTOR CABANG MIKRO KOTA BIMA PROVINSI 
NUSA TENGGARA BARAT 
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
Gambaran umum lokasi penelitian di Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro 
Bimaantara lain sebagai berikut: 
1. Sejarah Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bima 
Bank BNI membentuk Unit Usaha Syari’ah (UUS) untuk merespon 
kebutuhan masyarakat terhadap sistem perbankan yang lebih tahan terhadap krisis 
ekonomi. Dimulai dengan lima kantor cabang yakni di Yogyakarta, Malang, 
Pekalongan, Jepara, dan Banjarmasin. UUS BNI menghasilkan laba pertama sebesar 
Rp 7,189 miliar dengan dukungan tujuh cabang.Berturut-turut UUS BNI 
mendapatkan penghargaan the most profitable bank di antara dua BUS dan 
delapanUUS. 
Pembentukan Tim Implementasi Bank Umum Syari’ahyang akan 
mentransformasikan UUS BNI menjadi Bank BNI Syari’ahsebagai implementasi dari 
UU perbankan Syari’ah No. 21 Tahun 2008 tentang perbankan Syari’ah didukung 
dengan peraturan Bank Indonesia No. 11/10/PBI/2009 tanggal 19 Maret 2009 tentang 
pemisahan Unit Usaha Syari’ah dari BankKonvensional. 
BankBNISyari’ahKantor CabangMikro Bima merupakanBankSyari’ah  yang  
berkantor  di   Jalan   Soekarno Hatta, Kecamatan Rasa Na‟e Barat Mikro Bima. Bank 
 
 
BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bimadibuka  Juni 2014 dengan jumlah karyawan 
20 Orang serta jumlah Nasabah 90 Orang dan merupakan  kantor cabang Bank 
Syari’ahdari beberapa Kabupaten yang ada di Bima yaitu: Unit sape, Unit Dompu, 
Unit Sumbawa  dan Unit Bima. Pembukaan cabang di Mikro Bima diharapkan bisa 
menjadi Bank yang dipercaya masyarakat dan menjadi solusi bagi masyarakat yang 
mengharapkan transaksi dan  muamalah  secara Syari’ahkhususnya pada area 
Kabupaten dan Kota Bima.  Masyarakat   percaya menyimpan dana di Bank  BNI  
Syari’ahKantor Cabang Bima  lalu Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Bimajuga 
menyalurkan dana tersebut kepada masyarakat dalam bentuk pembiayaan dan 
kemitraan. Dari hal tersebut Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Bimaikut serta dalam 




Sebagai Bank syari’ah yang digerakkan oleh nilai-nilai Islami, amanah 
adalah bagian utama dari nilai keimanan. Amanah inilah yang memberi makna bagi 
kredibilitas, akuntabilitas, dan tanggung jawab  Bank BNISyari’ah. 
Kemitraan adalah faktor krusial dalam bisnis. Perusahaan harus membangun 
kemitraan yang saling menguntungkan berdasarkankepercayaan dan 
kompetensi.Sinergi ini adalah kunci untuk mencapai kemakmuran berjamaah.Aspek-
aspek tersebut mencerminkan visi dan misi Bank BNI Syari’ah.Inilah tujuan Bank 
BNI Syari’ah, menjadi mitra terpercaya untuk mencapai keberhasilan, finansial, mitra 
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a. Visi BNISyari’ahKantor Cabang Mikro Bima 
“Menjadi bank syari’ah pilihan masyarakat yang unggul dalam layanan dan kinerja” 
b. Misi BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima 
 
1. Memberikan kontribusi positif kepada masyarakat dan pedulipada kelestarian 
lingkungan 
2. Memberikan solusi bagi msayarakat untuk kebutuhanjasaperbankan syari’ah 
3. Memberikan nilai investasi yang optimal bagiinvestorMenciptakan wahana 
terbaik sebagai tempat kebanggan untuk berkarya dan berprestasi bagi 
pegawai sebagai perwujudan ibadah. 
4. Menjadi acuan tata kelola perusahaan yangamanah 
c. Budaya Kerja BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima 
1. Amanah 
a) Jujur dan Menepati Janji 
b) BertanggungJawab 
c) Bersemangat untuk menghasilkan karyaterbaik 
d) Bekerja ikhlas dan mengutamakan niatibadah 
e) Melayani melebihiharapan 
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a) Peduli dan berani memberi maupun menerima umpan balik yangkonstruktif 
b) Membangun sinergi secara professional 
c) Membagi pengetahuan yangbermanfaat 
d) Memahami keterkaitan proseskerja 
e) Memperkuat kepemimpinan 
Untuk lebih melekatkan persaudaraan antara pegawai bank BNI Syari’ahKantor 
Cabang Bimasetiapsenin sampai kamis,parapegawairutinuntuk melakukan breafing 
pagi yang biasanya membahas tentang informasi- informasi terupdate didalam 
perbankan serta merumuskan dan mengevaluasi dalam meningkakan pelayanan para 
pegawai, dan sebelum itu rutin membaca beberapa ayat al-Qur‟an seperti: Q.S. Al-
Ikhlas dan Q.S. Al-Asr beserta artinya, diakhir breafing serta membacakan 
do‟apenutup dan mengikrarkan yel-yel dengan semangat yaitu “HASANAH TITIK, 
HASANAH TITIK, HASANAH TITIK,ALLAHUAKBAR”70 
Islam memandang perencanaan sesuatuyang sangat penting ketika sebelum 
melakukan tindakan, karena islam mengetahui kehidupan ini bersifat dinamis maka 
dari itu kemampuan dalam merumuskan perencanaan sangat diperlukan. Hal ini 
tercermin di dalam Q.S Al-Hasyr/59:18 yang berbunyi: 
                      
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Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan hendaklah 
Setiap diri memperhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk hari esok 
(akhirat); dan bertakwalah kepada Allah, Sesungguhnya Allah Maha 
mengetahui apa yang kamu kerjakan.
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Ayat di atas menjelaskan bahwa kita harus menjadi orang yang bertakwa. 
Selain itu, kita harus memperhatikan setiap apa yang kita kerjakan atau yang kita 
perbuat. Karena setiap apa yang kita kerjakan akan memberi dampak untuk hari esok 
yaitu akhirat. Jika dikaitkan dengan manajemen pelayanan, ayat ini menunjukan 
bahwa seorang manajer dan pegawai Bank BNI Syari’ah, diharuskan untuk membuat 
suatu perencanaan yang baik agar yang dikerjakan bisa memberikan sebuah 
pelayanan yang baik dan maksimal kepada nasabah. 
3. Struktur Organisasi dan Formasi Bank BNI Syari’ahKantor Cabang 
Mikro Bima, adalah sebagai berikut: 
 
Sumber: Dokumen Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Mikro Bima. 
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4. Produk Dan Jasa Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bima72 
a. Produk PenghimpunanDana 
1) Tabungan BNI iBHasanah 
Tabungan dengan berbagai fasilitas transaksi e-banking seperti Internet 
Banking, SMS Banking, dan lain-lain. 
2) Tabungan BNI iB BaitullahHasanah 
Tabungan haji & umrah yang dikelola secara Syari’ah sebagai sarana 
pembayaran haji untuk mendapatkan kepastian porsi berangkat menunaikan 
ibadah haji dalam mata uang Rupiah. 
3) Tabungan BNI iB BisnisHasanah 
Tabungan dengan informasi transaksi dan mutasi rekening yang lebih detail, 
bagi hasil yang kompetitif, serta berbagai fasilitas transaksi e-banking. 
4) Tabungan BNI iB TunasHasanah 
Tabungan yang diperuntukkan bagi anak-anak dan pelajar yang berusia 
dibawah 17 tahun. Tabungan ini disertai dengan kartu ATM atas nama anak 
dan SMS notifikasi ke orang tua. 
5) Tabungan BNI iB TapenasHasanah 
Tabungan perencanaan dengan sistem setoran bulanan yang bermanfaat untuk 
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membantu menyiapkan rencana masa depan seperti rencana liburan, ibadah 
umrah, pendidikan ataupun rencana lainnya. 
6) Tabungan BNI iB PrimaHasanah 
Tabungan bagi Nasabah "High Networth" dengan bagi hasil kompetitif dan 
manfaaat berupa fasilitas transaksi e-Banking,perlindungan asuransi jiwa dan 
fasilitas Executive Loungebandara yang telah bekerjasama dengan 
BNISyari’ah. 
7) Tabungan SimPel iBHasanah 
Produk simpanan untuk siswa/pelajar dengan fitur yang menarik dan 
persyaratan yang sangat mudah sehingga mendorong budaya menabung sejak 
dini. 
8) Giro iBHasanah 
Simpanan dalam mata uang rupiah yang dikelola berdasarkan prinsip Syari’ah  
dengan  alat  pembayaran berupa cek dan bilyetgiro. 
9) Deposito iBHasanah 
Investasi berjangka yang ditujukan bagi nasabah perorangan dan perusahaan. 
Pengelolaan dana disalurkan melalui pembiayaan yang sesuai dengan prinsip 





1) BNI Griya iBHasanah 
BNI Griya iB Hasanah adalah fasilitas pembiayaan konsumtif dengan 
menggunakan Akad Murabahah (Jual Beli) yang diberikan kepada anggota 
masyarakat untuk membeli atau membangun rumah tinggal, merenovasi 
rumah/ruko, ataupun untuk membeli kavling siap bangun yang disesuaikan 
dengan kebutuhan pembiayaan dan kemampuan masing-masing calon 
nasabah. 
2) BNI Oto iBHasanah 
Adalah Fasilitas pembiayaan konsumtif dengan akad Murabahah yang 
diberikan kepada anggota masyarakat untuk membeli kendaraan bermotor 
baik roda empat maupun roda dua dengan agunan kendaraan bermotor 
yangdibiayai. 
3) Multiguna iBHasanah 
Multiguna iB Hasanah adalah fasilitas pembiayaan konsumtif yang diberikan 
kepada anggota masyarakat untuk membeli barang kebutuhan konsumtif 
dengan agunan berupa tanah dan bangunan atas nama nasabah yang berstatus 
SHM atau SHGB (Rumah, Ruko, Rukan), bukan barang  yang dibiayai, yang 
ditujukan untuk kalangan profesional dan pegawai aktif yang memiliki 
sumber pembayaran kembali dari penghasilan tetap dan tidak bertentangan 
dengan undang- undang/hukum yang berlaku serta tidak termasuk kategori 




4) leksi iBHasanah 
Pembiayaan untuk memenuhi kebutuhan pembelian manfaat jasa paket 
perjalanan Ibadah Umroh bekerja sama dengan Biro perjalanan Umroh. 
5) Emas iBHasanah 
Pembiayaan Emas iB Hasanah adalah fasilitas pembiayaan konsumtif yang 
diberikan kepada anggota masyarakat untuk membeli Emas Logam Mulia 
ANTAM secara angsuran tetap setiap bulannya selama masa pembiayaan 
dengan menggunakan akad Murabahah. 
6) Tunas Usaha iBHasanah 
Fasilitas pembiayaan produktif yang diberikan untuk usaha yang 
feasible(dapat dikerjakan dengan mudah)namun belum bankable (dapat 
dibayar Bank)guna memenuhi kebutuhan modal kerja atau investasi.Dengan 
akad Mudharabah dan Musyarakah. 
7) Wirausaha iBHasanah 
Fasilitas pembiayaan produktif yang diberikan untuk pertumbuhan usaha yang 
feasible (dapat dikerjakan dengan mudah)guna memenuhi kebutuhan modal 
kerja atau investasi. Dengan akad Musyarakah , mudharabah dan Murabahah. 
8) Usaha Kecil iBHasanah 
Fasilitas pembiayaan produktif yang diberikan untuk perkembangan usaha 
yang feasible guna memenuhi kebutuhan modal kerja atau investasi usaha. 





Nikmati berbagai kemudahan dan kenyamanan transaksi perbankan 24 jam 
melalui fasilitas e-banking yang dapat dipergunakan kapan saja dan dimana 
saja, serasa memiliki BNI Syari’ah cabang Andapribadi. 
2) SMSBanking 
Segera aktifkan fasilitas SMS Banking Anda melalui menu “Registrasi E-
Channel” di ATM BNI dengan nomor ponsel pribadi Anda sebagai User Id 
serta aktifasi transaksi finansial di Kantor Cabang BNI Syari’ah terdekat. 
3) InternetBanking 
Aktifkan fasilitas Internet Banking Anda dengan menghubungi Kantor 
Cabang BNI Syari’ah terdekat dan dapatkan berbagai fitur kemudahan seperti 
cek saldo, transfer dana, pembayaran berbagai tagihan, pembelian pulsa dan 
lainnya. 
4) ATM 
Hasanah Debit Card berfungsi sebagai kartu ATM / Debit untuk transaksi 
tunai dan non-tunai seperti transaksi belanja, transfer antar bank, pembelian 
voucher isi ulang dan tiket pesawat serta pembayaran tagihan di lebih dari 
11.000 ATM BNI di seluruh Indonesia.Hasanah Debit Card jugaberfungsi 
untuk transaksi tunai pada ribuan jaringan ATM Bersama, ATM Prima serta 
ATM berlogo Maestro dan Cirrus di seluruhdunia.
73
 
                                                             
73
Dokumen Serta Brosur Bank BNISyari‟ah Kantor CabangMikro Bima, 2017 
 
 
5. Pelayanan yang diberikan olehfrontliner 
a. Security 
Pelayanan yang diberikan kepada nasabah oleh Security : 
1) memberikan rasa aman daribahaya, 
2) menjaga ketertiban, 
3) merapikan wilayah parkirnasabah, 
4) membukakanpintu dan memberikan salam “Assalamualaikum” 
5) menjadi navigator nasabah, seperti:Menanyakan keperluan nasabah datang 
keBank, 
6) mengarahkan di meja nomorantrian; 
7) mempersilahkan untukmenunggu, 
8) Membantu nasabah yang kesulitan mengisi formulir dibank, 
9) Menjagak nasabah sholat ketika waktu sholat. 
b. CustomerService 
Pelayanan yang diberikan kepada nasabah oleh customer service : 
1) melakukan pemasaran dana konsumer kepada nasabah  
2) Memproses pembukuan dan penutupan rekening giro, tabungan ataudeposito. 
3) Memproses permohonan gadai/ kepemilikanemas, 
4) Menjelaskan produk-produk yang dijual terutama menjelaskan produk yang 
akan di beli dan ditanyakan olehnasabah, 
5) Penanganan keluhan dan komplainnasabah, 
6) Menjaga kerahasiaan nasabah, 
 
 
7) Menyaksikan nasabahnya melengkapi data-data, 
8) Memberikan penolakan atas pembukuan rekening nasabah, apabila tidak 
sesuai dengan peraturan yangada, 
9) Memproses permohonan gadai dan kepemilikanemas,74 






f. Menanyakan nama nasabah 
g. Menanyakankeperluan 
h. Siap membantumasalah 
i. Mengecekpersyaratan 
j. Menjelaskan produk 
k. Mengecek formulir yang diisi nasabah 
l. Memproseskeperluan nasabah 
m. Menanyakan keperluan nasabah 
n. Memberikansalam 
d. Teller 
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Pelayanan yang di berikan kepada nasabah oleh Teller : 
1. Melakukan penarikan sejumlah uang yang di inginkannasabah, 
2. Mencetak saldo pada buku tabungan, dan rekeningKoran; 
3. Menghitung kembali uang yang diberikan nasabah dan yang akan 
diberikannasabah 
4. Melakukan pentransferan uang kepada banklain; 
5. Menerima uang yang akan di tabung olehnasabah. 
6. Memproses permintaan transaksi keuangan dan non-keuangan terkait rekening 
dana yang dilakukan melaluicabang. 
d. Pelayanan yang diberikan oleh Back Office kepada nasabah : 
1. Back Office Head(BOH) 
Tugasnya adalah: 
a. Mengelola laporan keuangan dan kebenaran pembukuan transaksi-
transaksicabang. 
b. Mengelola administrasi dan data kepegawaiancabang. 
c. Mengelola urusan pengadaan barang dan urusan umum lainnya. 
d. Mengelola kepegawaian penunjang (Security, Sopir, pelayan jaga 
malam dan lain-lain) 
2. Administration Assistant(ADA) 
Tugasnya adalah: 
a. Merekap beban pengeluarankantor. 
b. Mengelola administrasi perjalanan bisnispegawai. 
 
 
c. Mengelola cuti pegawai 
d. Mengelola sarana dan prasarana kantordanpegawai. 
3. Operationalassistant 
Tugasnya adalah: 
Melakukan pembukuan transaksi cabang: 
a) Memproses transaksikliring, 
b) Mengelola daftar hitam nasabah, 
c) Menyelesaikan daftar posterbuka, 
d) Memproses pembukuan garansibank.75 
6. Daftar Nama-Nama Informan 
NO NAMA UMUR PEKERJAAN JENIS 
KELAMIN 
1 Heri Kuswoyo 40 Tahun Kepala cabang L 
2 Ahmas Nasrudin 40 Tahun Kepala bagian pemasaran L 
3 Sri Wahyuningsih 35 Tahun Penyelia operasional P 
4 Nur Wildawati 39 Tahun Custamer Service P 
5 Mansuri 43 Tahun Security L 
6 H. Jainuddin 45 Tahun Petani (Nasabah) L 
7 Siti Maryam 41 Tahun Guru (Nasabah) P 
8 Marhana 39 Tahun Guru (Nasabah) P 
Sumber: Hasil olahan data 2017 
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B. Upaya Bank BNI Syari’ah Kantor CabangMikro Bima dalam Memberikan 
Pelayanan yang Baik Terhadap Nasabah 
Berjalannya setiap Bank tidak dapat terhindar dari adanya strategi pelayanan, 
begitupun dengan Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bima.Strategi- strategi 
perusahaan sudah tercantum di dalam Standar Operasional Prosedur 
perusahaan.Dokumen yang terkait khususnya dengan strategi pelayanan prima pada 
Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bimatidak dapat dipublikasikan dikarenakan 
data tersebut sangat rahasia.Saya mengambil jalan lain untuk mendapatkan informasi 
melalui wawancara pada pegawai-pegawai padaBank BNISyari’ahKantor 
CabangMikro Bima. 
Bank di Indonesia memiliki strategi tersendiri untuk selalu memajukan 
perusahaannya, salah satunya dengan cara menaikan standar operasional pelayanan 
yang ada. Pelayanan prima adalah pelayanan yang diberikan kepada nasabah melebihi 
dari ekspektasi nasabah, sehingga nasabah akan merasa puas dengan pelayanan yang 
telah disediakan oleh perusahaan. 
Pelayanan prima pada hakikatnya berarti pelayanan yang diberikan secara 
maksimal dan merupakan kunci keberhasilan suatu perusahaan.Keputusan  untuk  
menerapkan  pelayanan  prima  adalah  untukmendapatkanpengakuan oleh 
masayarakat akan tingginya kualitas yang diberikanolehBank BNI Syari’ahKantor 
CabangMikro Bima. 
Strategi pelayanan prima sangat diperlukan oleh petugas Bank BNI 
Syari’ahKantor CabangMikro Bima.Strategi pelayanan prima pada Syari’ahKantor 
 
 
CabangMikro Bima dilakukan dengan tujuan nasabah menjadi puas dan perusahaan 
memiliki citra yang baik. Mengingat hal tersebut, maka sangat di perlukan adanya 
strategi pelayanan prima untuk mencapai pelayanan yang optimal. Tidak dapat 
dipungkiri bahwa setiap perusahaan barang maupun jasa memiliki tujuan yang sama 
yaitu memasarkan produk, tetapi pada era sekarang ini tujuan perusahaan tidak hanya 
pada pemasaran produk saja tetapi memberikan pelayanan yang baik dengan service 
yang memuaskan nasabah. Strategi pelayanan Prima oleh Bank BNI Syari’ahKantor 
CabangMikro Bima adalah: 
1. Upselling 
Menurut Ahmad Nasrudin Selaku Bagian Pemasaran/Bisnis pada Bank BNI 
Syari‟ah Kantor CabangMikro Bima, kami menerapkan StrategiUp selling. 
StrategiUp selling adalah strategi yang dimana digunakan untuk menjual produk-
produk pada Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima. Dengan Strategi ini, 
Para nasabahdisuguhkan produk lain yang memiliki keunggulan untuk menambah 
manfaat dari produk yang telah dibeli sebelumnya yang diyakini akan dibeli 
pelanggan karena telah dijelaskan bahwa produk tersebut mendukung banyaknya 
manfaat yang akan diberikan oleh kedua produk yang telah dibelinya.
76
 
Dari cuplikan wawancara diatas, diperjelaskan kembali olehSri Wahyuningsih 
selaku Penyelia Operasional Pada Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima 
“Kalau dilihat dari strategis ini, pada Bank ini ada memang beberapa produk 
yang saling mendukung antara produk yang satu dengan produk yang lain, 
                                                             
76
Ahmad Nasrudin (40 tahun), Kepala Bagian Pemasaran, Wawancara diBank BNI Syari‟ah 
Kantor Cabang Mikro Bima,tanggal4September 2017 
 
 
sehingga untuk menambah keunggulan dari produk yang sudah dibeli, maka 
nasabah ditawarkan lagi produk lain untuk menunjang produk yang sudah 
dibeli. Disitu juga akan menambah keuntungan bagi Bank dan juga bagi 
nasabah itu sendiri”77 
Dari cuplikan wawancara di atas, dipertegas kembali oleh Nur Wildawaty 
selaku Costumer Servicepada Bank BNI Syari‟ah Kantor Cabang Mikro Bima 
“Pada Strategi ini bisa dibilang jarang saya lakukan pada semua nasabah dalam 
proses pelayanan. Hanya saja dilakukan pada Nasabah yang sudah memilih 
produk yang saling mendukung, karena tidak semua memilih produk yang sama 
dan produk di Bank ini juga tidak semua saling mendukung. Tapi kalau 
membagi Browsur produk-produk Bank dan menjelaskan tentang keunggulan 
dari setiap produk hampir kepada setiap nasabah”78 
Dilihat dari cuplikan wawancara dari pegawai Bank BNI Syari’ah, tidak semua 
nasabah pada Bank Syari’ah memilih produk yang saling menunjang atau sebaliknya, 
dikarenakan harus mengeluarkan dana yang lebih besar. Maka Tujuan dari adanya 
strategi up selling adalah agar para nasabahmengeluarkan uang lebih banyak lagi dan  
menguntungkan Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bima dan dapat 
memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan harapan pelanggan. 
2. Role play 
Perusahaan memiliki strategi yaitu dengan melakukan role play dengan kata 
lain bermain peran, agar setiap perusahaan serta pegawaidapat melihat kekurangan 
yang ada pada diri mereka.  
Menurut Ahmad Nasrudin, strategi Role play adalah strategi lain yang 
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diterapkan guna meningkatkan pelayanan yang ada. Mulai dari penampilan, bahasa 
tubuh, cara berbicara, dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. Selain itu pada 
Strategi ini Seluruh Pegawai yang bekerja pada Bank BNI Syari’ahharus memiliki 
keahlian seperti penampilan yang menarik Seperti: Pakaian yang sopan, wangi, 
bersih, dan rapi serta make up yang tidak berlebihan (Bagi Perempuan), mampu untuk 
berkomunikasi dengan baik, keefektifan saat berbicara sehingga berkesan cepat dan 
tidak bertele- tele, bahasa tubuh dan ekspresi wajah yang tidak berlebihan agar 
nasabah menjadi nyaman, ketegasan saat mengambil keputusan, kedisiplinan untuk 
mentaati peraturan perusahaan, kemampuan yangbaik untuk mendengarkan keluhan 
nasabah agar nasabah merasa dihargai.
79
 
Berpenampilan rapi, bersih dan sopan serta bertutur kata yang lembut dan siap 
membantu nasabah adalah hal yang harus pegawai lakukan dalam melayani nasabah, 
dengan budaya kerja seperti itu akan mebuat nasabah merasa nyaman ketika 
mendapatkan pelayanan.Dengan hal demikian, membuat nasabah merasa nyaman 
dengan dengan kita. Karena memberikan kesan pertama yang baik kapada nasabah 
membuat nasabah merasa percaya.
80
 
Dalam konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan pelayanan dari 
usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang 
buruk atau tidak berkualitas, melainkan memberikan pelayanan yang baik. Dengan 
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tersenyum dan berkata lemah lembut dalam memberikan pelayanan kepada orang lain 
dapat membuat orang yang berada didekat kita bisa merasakan kenyaman terhadap 
pelayanan yang kita berikan. Hal ini sesuai dijelaskan dalam Q.S Ali-Imran/3:159 
yang berbunyi: 
                       
                     َ
Terjemahnya: 
Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap 
mereka.Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 
menjauhkan diri dari sekelilingmu.karena itu ma'afkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 
dalam urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka 





Berdasarkan ayat di atas, dijelaskan bahwa setiap manusia dituntunkan untuk 
berlaku lemah lembut supaya orang lain merasakan  kenyamanan bila berada 
disampingnya. Apalagi dalam hal pelayanan, ketika pegawai bank BNI 
Syari’ahKantor Cabang Bima tidak mampu memberikan rasa aman dengan senyuman 
dan kelamah lembutan dalam bertutur kata atau berkomunikasi maka nasabahakan 
mudah berpindah pada bank lain. Pegawai bank BNI Syari’ahdalam memberikan 
pelayanan harus menghilangkan jauh-jauh sikap keras hati dan harus memiliki sifat 
pemaaf kepada nasabah supaya nasabah terhindar dari rasa akut, tidak percaya dan 
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perasaan adanya bahaya dari pelayanan yang mereka terima. 
3. Melayani nasabah dengan sepenuhhati 
Menerima Nasabah yang datang dan melayani nasabah dengan sepenuh hati 
adalah strategi yang jitu untuk membuat ikatan yang baik dengan nasabah. 
Menurut Ahmad Nasaruddin, yang berperan penting dalam Stretegi ini adalah 
Customer Service, Tellerdan Securityserta meraka diwajibkan untuk melayani dan 
memberikan informasi yang diminta oleh nasabah tanpa membongkar rahasia 
perusahaan.
82
 Untuk menjalin hubungan yang baik dengan nasabah tidak hanya 
melalui pelayanan dengan setulus hati saja, tetapi juga tanggap dengan apa yang 
nasabah harapkan. 
Dengan melayani nasabah sepenuh hati dapat membuat nasabah menjadi puas 
maka menjadi keuntungan tersendiri bagi Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Mikro 
Bima karena pada era pasar modern sekarang ini tidak hanya produk-produk 
unggulan saja yang di perjualkan, yang terpenting di dalam perusahaan adalah untuk 
memuaskan pelanggan dengan tujuan menjaga hubungan yang berkesinambungan 
dengan nasabah. Setiap perusahaan yang memperhatikan kepuasan pelanggan akan 
memperoleh banyak manfaat: 
a. Reputasi bank Syari’ah semakin meningkat di mata nasabah, serta dapat 
mendorong terciptanya loyalitas nasabah. 
b. Hubungan antara bank Syari’ah dan nasabah semakin baik. Hal ini 
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4. Pengukuran kompetensipegawai 
Pengukuran kompetensi pegawai merupakan serangkaian proses yang diadakan 
untuk membandingkan antara kompetensi posisi yang dipersyaratkan dengan 
kompetensi yang saat ini dimiliki oleh pegawai atau pemangku jabatan saat ini.
84
 
Dalam strategi pengukuran potensi pegawai ini, ada istilahmystery shopper. 
Dan mystery shopperyang akan memberikan nilai kinerja Frontliner pada tiap 
semesterdalam melayani nasabah menjadi tolak ukur kinerja pada setiap 
tahunnya.Mystery shopper tidak dapat diketahui siapa, karena mereka akan 




Dengan strategis seperti ini, maka sangat ditekankan setiap Frontliner harus 
selalu memberikan pelayanan yang sangat memuaskan agar sewaktu-waktu mystery 
shoppermenyamar menjadi Nasabah mereka sudah terbiasa memberikan pelayanan 
yang baik. 
Bekerja secara profesional sangat dijunjung tingga dalam islam, karena dengan 
manusia berkerja secara profesional akan mampu bertanggung jawab sesuai yang 
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menjadi amanah meraka dalam bekerja. Dan bekerja profesional adalah bekerja 
secara maksimal dengan penuh komitmen dan kesungguhan. Sifat bekerja secara 
profesionalisme digambarkan dalam Q.S. Al-Israa/17:84 yang berbunyi; 
                  َ
Terjemahnya: 
Katakanlah: "Tiap-tiap orang berbuat menurut keadaannyamasing-masing". 
Maka Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang lebih benar jalanNya.
86
 
Dari ayat di atas mengandung makna bahwa dengan kita melakukan pekerjaan 
sesuai dengan keadaan atau sesuai amanah maka akan mampu memberikan pelayanan 
yang baik untuk orang lain, serta dengan manusia bekerja secara profesional maka 
akan mampu menciptakan rasa tanggung jawabjawab atas pekerjaannya. Dan Allah 
maha tau apa yang manusia kerja. 
Dari strategi pelayanan pada Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro 
Bimadiatas, strategi yang sering digunakan adalah melayani nasabah dengan sepenuh 
hati, karena jika kita melayani nasabah dengan sepenuh hati maka nasabah akan 
merasa dihargai, senang dan akhirnya memiliki ikatan yang baik pada perusahaan, 




Dalam memenuhi keinginan Nasabah untuk mencapai pelayananan yang baik, 
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harus tetap memperhatikan keinginan harapan nasabah serta tetap profesional dalam 
bekerja. Sehingga Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Mikro Bima mampu 
memberikan pelayanan yang baik dan menjadikan Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang 
Mikro Bima menjadi solusi bagi masyarakat Bima. 
Dengan kata lain, pelayanan yang baik dalam bank syari’ah Kantor Cabang 
Mikro Kota Bima dapat dapat tercipta mampu memberikan pelayanan sesuai dengan 
yang diharapkan nasabah. Layanan yang berkualitas telah dirasakan sebagai suatu 
keharusan dalam industri perbankan. Dan untuk menjaga kualitas pelayanan serta 
kepercayaan Nasabah pada Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bima, Maka 
Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bima melakukan dimensi kualitas 
pelayananan yaitu: 
1. Reliabilitas(Reliability) 
Kemampuan perusahaan untuk menyampaikan layanan yang dijanjikan secara 
akurat. 
Menurut Sri Wahyuningsih, dalam menjalankan sistem operasional bank 
Syari’ah, kami selalu mengedepankan nilai nilai Islam. Diantaranya adalah 
berkumunikasi dengan baik, bekerja dengan profesional serta memberikan sesuai 
yang dijanjikan oleh Bank Syari’ah itu sendiri. Dengan pegawai bank menciptakan 
budaya kerja yang amanah, maka akan terhindar dari kebohongan dalam memberikan 
informasi kepada nasabah. 
Hal ini dibenarkan lansung oleh Siti Maryam Selaku Nasabah Bank BNI 
Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima 
 
 
”saya sangat puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Pegawai Bank BNI 
Syaria’hKantor CabangMikro Bima ini, karena mereka mampu memahami 
keinginan Kami selaku Nasabah dengan cepat dan sangat akurat dan 
pelayanannya sesuai dengan yang dijanjikan oleh Bank.”88 
Kemampuan dalam memberikan layanan yang telah dijanjikan dengan cepat, 
tepat dan memuaskan.Jika dilihat dari aspek tersebut, Bank BNI Syari’ahKantor 
CabangMikro Bima sudah cukup sesuai.Karena dapat melayani nasabah dengan 
baik.Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bima selalu berusaha memberikan 
pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan atau melebihi dari ekspektasi nasabah. 
Dalam konteks ini, Allah Swt. juga menghendaki setiap umatNya untuk 
menepati janji yang telah dibuatnya. Hal ini  sebagaimana yang dinyatakan dalam 
Q.S. An-Nahl/16:91 yang berbunyi: 
                      
       َ
Terjemahnya: 
Dan tepatilah Perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah 
kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah meneguhkannya, 
sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah-
sumpahmu itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat.
89
 
Dalam ayat tersebut di atas dengan jelas mengungkapkan bahwa perintah Allah 
untuk menepati janji. Kemampuan bank BNI Syari’ah dalam memberikan pelayanan 
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yang dijanjikan secara cepat, tepat dan akurat  dapat menumbuhkan kepercayaan 
nasabah pada bank BNI Syari’ah. 
2. Daya Tanggap (Responsiveness) 
Kesediaan dan kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan 
dan merespon permintaan mereka dengansegera. 
Hal ini sebagaimana menurut Nur Wildawaty selakuCustomer Service pada 
Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima 
“kami selaku pegawai pada Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bima 
sangat merespon dan memahami apa yang menjadi keinginan Nasabah, karena 
itu merupakan tanggungjawab kami. Selain itu juga, dengan kami Bisa 
memahami Keinganan Nasabah akan menambah nilai dan citra kerjasama kami 
pada Bank ini dengan harapan Nasabah bisa merasa nyaman atas pelayanan 
yang kami berikan”90 
Kemampuan memahami yang diharapkan nasabah sangat di perlukan dan 
sangat penting, dilihat saat melakukan observasi padaBank BNI Syari’ahKantor 
CabangMikro Bima sudah cukup baik dalam memenuhi kebutuhan dan membantu 
nasabahnya. 
Dari hasil wawancara, Marhana selaku Nasabah Bank BNI Syari’ah Kantor 
Cabang Bima, menyatakan bahwa, selama saya bergabung sebagai nasabah pada 
Bank ini, kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan kepada nasabahnya 
sangat cepat dan akurat serta pengawainya sangat cepat dalam menggunakan aplikasi-
aplikasi bank sehingga kami sebagai nasabah tidak terlalu lama menunggu.
91
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Membantu nasabah serta memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah 
adalah pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja 
yang akan melakukannya. Hal ini sesuai dengan firman Allah Swt. dalam potongan  
Q.S. Al-Ma‟idah/5:2 yang berbunyi: 
                    
َ
Terjemahnya: 
Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, 
dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran.dan 




Melalui ayat di atas, Allah memerintahkan kepada kita untuk saling tolong 
menolong dalam kebaikan dan takwa. Jadi pelayanan dalam membantu serta dalam 
merespon keinginan nasabah merupakan perbuatan yang sangat mulia disisi Allah 
Swt. karena ketika kita menghilangkan kesukaran pada diri nasabah dengan 
sendirinya nasabah akan merasa puas. 
3. Jaminan (Assurance) 
Pengetahuan dan kesopanan pegawai serta kemampuan mereka dalam 
menumbuhkan rasa percaya  dan keyakinan pelanggan. 
Menurut Marhana selaku nasabah Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Mikro 
Bima, terkait dengan dimensi kualitas pelayanan pada dimensi Jaminan bahwa; 
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“saya sudah hampir satu tahun lebih bergabung sebagai nasabah pada bank ini, 
dan selama ini saya mendapatkan kenyaman dari pelayanan bank ini, mereka 
sopan-sopan, cantik-cantik, dan murah senyum Serta tutur katanaya sopan-
sopan dengan nasabah, hanya saja sampai sekarang antriannya masih kurang 
teratur karena ada juga yang langsung masuk tampa ambil nomor antrian”93 
Jika dilihat dari hasil wawancara tersebut,  pada aspek inipegawai Bank BNI 
Syari’ahKantor CabangMikro Bima sangat menghormati dan menghargai para 
nasabahnya, ini dibuktikan dengan tugas front liner yang adapada Bank BNI 
Syari’ahKantor CabangMikro Bima. Dapat dilihat Pegawai-pegawaipada Bank BNI 
Syari’ahKantor CabangMikro Bima sangat ramah dengan nasabahnya, siap 
menangani keluhan yang ada, sangat murah senyum dan sangat sopan dengan sikap 
mereka, sebelum bertemu nasabah Para Pegawai pada Bank BNI Syari’ahKantor 
CabangMikro Bima, Terutamacustomer servicedan Tellerselalu merapikan diri 
mereka terlebih dahulu seperti menata kerudung, agar tidak terlihat berlebihan dan 
merapikan pakaian mereka. Merekapun melakukan role play pada jadwalnya untuk 
melihat kekurangan mereka dan  memperbaikinya agar nasabah merasa lebih puas 
dengan pelayanan yangada. 
Kesopanan dan keramahan adalah sangat penting dalam meberikan pelayanan 
kepada orang lain, hal ini ditegaskan dalam Q.S. Thahaa/20:44, yang berbunyi: 
            
َ
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Maka berbicaralah kamu berdua kepadanya dengan kata-kata yang lemah 
lembut, Mudah-mudahan ia ingat atau takut".
94
 
Dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, pegawai Bank BNI Syari’ah 
selalu memberikan senyum dan selalu memperhatikan etika berkomunikasi dengan 
tujuan untuk menghindari manipulasi pada waktu menawarkan produk maupun 
berbicara dengan kebohongan. Dengan demikian Bank BNI Syari’ah tetap 
mendapatkan kepercayaan dari nasabahnya dan tidak melanggar syariat islam dalam 
menawarkan produk Bank. Karena hal itu telah Allah Swt. ingatkan dalam Q.S. Asy-
Syu‟araa/26:181-182 tentang etika berdagang dalam islam, yang berbunyi: 
                
Terjemahnya: 
Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu Termasuk orang- orang yang 
merugikan dan timbanglah dengan timbangan yang lurus.
95
 
Ayat di atas menjelaskan kepada manusia bahwa dalam menawarkan atau 
menjual barang/produk atau jasa harus sesuai dengan akad serta prinsip yang sepakati 
tampa harus merugikan salah satu pihak. Sama hal dengan ketika memberikan 
pelayanan dalam menawarkan produk Bank BNI Syari’ah harus sesuai dengan akad-
akad yang disepakati dalam Bank tampa harus berbicara bohong yang dapat 
merugikan Nasabah. 
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4. Empati (Empathy) 
Perusahaan mampu memahami masalah pelanggannya dan bertindak demi 
kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan 
dan memiliki jam operasi yang nyaman. 
Hal ini sebagaimana menutur Sri Wahyuningsih, Selaku Penyelia Operasional 
pada Bank BNI Syari’ah Mikro Bima 
“Menurut saya pribadi, sejauh ini kami cukup bisa memahami masalah dan 
keinginan Nasabah karena kepentingan Nasabah merupakan Tanggung jawab 
kami. Kenapa? karena mereka merupakan bagian dalam Bank ini. dan kalau 
masalah memperhatikan secara personal nasabah itu jarang kami lakukan hanya 
saja kami memberikan perhatian khusu atau memberikan kartu layanan untuk 
nasabah yang memiliki tabungan diatas rata-rata.”96 
Dari cuplikan wawancara di atas dipertegas kembali oleh Marhana selaku 
Nasabah Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Mikro Bima 
“Selama ini, pegawai Bank sangat membantu dan memahami keinginan 
nasabahnya terutama ketika  saya pribadi  mendapatkan kesulitan. Seperti 
dalam hal pengisian formulir, kelengkapan persyaratan dalam membeli produk 
bank, mereka sangat membentu dalam mengisian formulit itu. Disamping itu 
juga Securiry sangat membantu sekali dalam mengeluarkan motor dari tempat 
parkir ketika padatnya tempat parkir dan tidak ada tukang parkirnya”.97 
Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bima sangat mampu untuk memahami 
perasaan nasabah yang memiliki masalah dan datang kepada mereka, dengan siap, 
cepat dan tepat mereka mampu menyelelasikan masalah yang dikeluhkan nasabah, 
dan berubah menjadi kepuasan nasabah. 
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5. Bukti fisik(Tangibles) 
Penampilan fisik fasilitas layanan, peralatan/perlengkapan, sumber daya 
manusia, dan materi komunikasi perusahaan. 
Hal ini sebagaimana menurut Nur Wildawaty selaku Customer Service dan 
Mansuri Selaku Securitypada Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima 
“Seperti yang kamu lihat, terkait dengan peralatan/perlengkapan kami dalam 
menunjang pelayanan sudah lengkap sebagaimana yang dimiliki oleh bank pada 
umumnya. dan kamipun tidak perlu untuk berajak dari tempat kerja kami untuk 
mencari peralatan dalam melayani Nasabah Kami”98 
 
Dari cuplikan wawancara di atas, dipertegas lagi oleh Marhana selaku nasabah 
pada Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Mikro Bima 
Dalam proses pelayanannya, pegawai bank tidak ada kendala dalam masalah 
perlengkapan alat dalam melayani kami sebagai nasabahnya. Mulai dari 
tersedianya pulpen, Mesin penghitung uang, print, monitor dan alat alat bank 
lainnyadan juga pegawainya mampu menggunakan alat itu dengan benar tampa 
kami menunggu terlalu lama.
99
 
Hal lain dari tanggapan Siti Maryam selaku Nasabah Bank BNI Syari’ah 
Kantor Cabang Mikro Bima 
Kalau dilihat dari perlengkapan alat untuk Costumer Service dan tellernya 
memang lengkap, tapi dalam perlengkapan lain masih banyak yang kurang 
memadai dalam memberikan pelayananya, seperti: masalah pengambilan nomor 
antri yang masih kurang teratur, karena biasanya pegawai bank hanya 
menyediakan nomor antriannya berkisar 1-20 nomor antrian, kurangnya juga 
kursi menunggu, kalau banyak nasabahnya kursi ini nda cukup, dan terkadang 
juga ada nasabah yang duduk di kursi emperan luar‟.100 
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Dilihat dari hasil wawancara di aats bahwa bukti fisik yang nyata pada Bank 
BNI Syari’ahsudah lengkap peralatan yang ada sehingga tidak perlu untuk 
meninggalkan nasabah demi miminjam peralatan yang digunakan untuk melayani 
nasabah. Sumber daya manusia yang memadai dengan di buktikan para Pegawai-
pegawai Pada Bank BNI Syari’ahKantor CabangMikro Bimasudah sesuai dengan 
standar layanan yang ada untuk memberikankepuasankepadanasabah. Hanya saja 
ketersediaan perlengkapan yang belum bisa menjangkau kebutuhan nasabah seperti 
kurang teratur nomor antrin yang membuat nasabah kebingungan serta kurangnya 
kursi antrin yang membuat nasabah menunggu diluar runagan. 
Dalam konteks Islam pelayanan yang berkenaan dengan tampilan fisik 
hendaknya tidak menunjukkan kemewahan.Kelengkapan fasilitas dalam menunjang 
pelayanan yang membuat nasabah merasa nyaman sangat sangat penting, namun 
bukan fasilitas yang menonjolkan kewemahan. Hal ini sebagaimana dinyatakan 
dalam Q.S. At-Takaatsur/102:1-5, yang berbunyi: 
                    
      َ
 
Terjemahnya 
1. Bermegah-megahan telah melalaikan kamu, 
2. sampai kamu masuk ke dalam kubur. 
3. janganlah begitu, kelak kamu akan mengetahui (akibat perbuatanmu itu), 
4. dan janganlah begitu, kelak kamu akan mengetahui. 
 
 
5. janganlah begitu, jika kamu mengetahui dengan pengetahuan yang yakin,101 
Dari kutipan ayat di atas dengan jelas menerangkan bahwa larangan Allah 
dalam hal bermegah-megah atau yang dapat melalaikan manusia dalam mengingat 
Allah.Karena ssesuatu yang berlebihan itu tdak baik dan membuat manusia lupa. 
C. Faktor Pendukung dan Penghambat dalam Upaya Meningkatkan Pelayanan 
di Bank BNI Syari’ah Kantor CabangMikro Bima 
1. Faktor Pendukung dalam Upaya Meningkatkan Pelayanan pada Bank BNI 
Syari’ahKantor CabangMikro Bima 
Faktor-faktor pendukung dalam upaya meningkatkan pelayanan pada Bank BNI 
Syari’ah adalah sebagai berikut: 
a. Profesional Pegawaidalam Bekerja 
Pengetahuan pegawai sangat penting dalam suatu usaha terutama dalam bidang 
jasa keuangan.Karena pegawai di bank tidak hanya memberikan pelayanan yang 
prima terhadap nasabah saja tapi memberikan informasi-informasi tentang Bank dan 
menjual produk-produk bank juga mampu membuat Bank tetap eksis dan 
berkembang, baik kepada nasabah yang baru maupun kepada nasabah yang lama. 
Hal ini sebagaimana menurut Sri Wahyuningsih selaku penyelia operasional 
pada Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima 
“pegawai dituntut bukan hanya untuk mengetahui tentang tata cara melayani 
nasabah namun juga harus mengetahui aplikasi dan akad-akad yang digunakan 
dalam setiap produk yang dimiliki oleh bank. dengan memberikan Pelatihan- 
pelatihan yang dilakukan oleh bank untuk melatih dan memeberikan 
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pemahaman kepada pegawai-pegawai BNI Syari’ah dalam mengelola dan 
mengaplikasikan akad-akad yang digunakan tersebut, Mampu memberikan dan 
menciptakan pegawai yang profesional dalam Bank. Dengan demikian pegawai 
mampu memahami dan mejelaskan apa yang menjadi keinginan Nasabah.”102 
Dari cuplikan wawancara di atas, yang menjadi pendukung dalam upaya 
meningkatkan pelayanan pada Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima adalah 
profesional pegawai dalam bekerja. Dengan hal itu, pegawai mampu memahami 
keinganan Nasabah. 
Sebagaimana dengan hal itu, menurut Nasabah Bank BNI Syaria’hKantor 
Cabang Mikro Bima adalah: 
“saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pegawai Bank BNI 
Syari’ah. Mereka bisa memamahi keinginan saya dan saya tidak terlalu lama 
juga untuk mengantri karena cepatnya pelayanan yang mereka berikan. Mereka 
juga ramah, sopan, dan murah senyum dalam proses pelayanannya.”103 
Dari cuplikan wawancara di atas, bahwa para pegawai bank sangat profesional 
dalam bekerja. Dan mampu memberikan solusi serta membantu nasabahnya secara 
cepat. 
b. Kelengkapan Alat dalam Proses Melayanani Nasabah 
Dalam Upaya Meningkatkan Pelayanannya kelengkapan alat dalam proses 
Melayanani nasabah merupakan salah satu yang dapat menunjang dalam memberikan 
kepuasan kepada nasabah. Pada Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima 
kelengkapan alat dalam menunjang pelayanan yang prima sudah lengkap. 
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Hal ini sebagaimana menurutNur Wildawati Selaku CustomerServicepada 
Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima 
“Alat yang yang dimiliki oleh Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima 
sudah lengkap, dan kamipun tidak perlu meninggalkan nasabah untuk 
memimjam alat serta tidak keteran dalam melayani nasabah”104 
Bukti fisik yang nyata adalah pada Bank BNI Syari’ahsudah lengkap 
peralatan yang ada sehingga tidak perlu untuk meninggalkan nasabah demi 
miminjam peralatan yang digunakan untuk melayani nasabah. 
2. Faktor Penghambat dalam Upaya Meningkatkan Pelayanan pada Bank BNI 
Syari’ahKantor CabangMikro Bima 
Dalam upaya meningkatkan pelayanannya Bank BNI Syari’ahKantor Cabang 
Mikro Bima memiliki kendala- kendala.Adapun yang menjad faktor penghambat 
yang biasanya terjadi pada saat melakukan pelayanan dalam upaya menigkatkan 
kepuasan Nasabah Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Kota Bima, yakni: 
a. Persaingan Antara Bank 
Banyaknya bank-bank yang bermunculan tidak dapat  dibendung 
lagi.Pertumbuhan bank cukup pesat. Satu Bank saja bisa mempunyai beberapa anak 
cabang pembantu di beberapa tempat dalam Suatu Daerah . Meski Bank BNI 
Syariah masih terbilangBankSyariah yang baru berdiri namun perkembangan BNI 
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Syariah juga tidak kalah dengan pertumbuhan bank-bank yang lain. 
Hal ini sebagaimana menurut Sri Wahyuningsih selaku penyelia operasional 
pada Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima 
“Salah satu tantangan adalah Persaingan antara Bank dan pesatnya 
pertumbuhan Bank-Bank di Kota maupun kabupaten Bima menyebabkan 
persaingan tidak dapat terhindarkan. Apalagi setiap Bank mempunyai strategi 
pelayanan masing-masing dalam memberikan kepuasan pada Nasabahnya 
sendiri dan tak jarang juga Setiap bank berlomba-lomba untuk menciptakan 
strategi terbaiknya.”105 
Dari cuplikan wawancara di atas, persaingan antara bank merupakan salah 
satu faktor penghambat dalam memberikan pelayanan yang baim terhadap nasabah, 
karena hampi semua bank mempunyai strategi masing-masing dalam memberikan 
pelayanan yang baik terhadap nasabahnya. Dengan demikian bank BNI Syari’ah 
Kantor Cabang Mikro Bima harus tetap memmperhatankan strateginya dalam 
memberikan pelayanan yang baik terhadap nasabah supaya nasabah tidak lari atau 
pindah kepada Bank lain. 
b. Ketersediaan sarana yang belum mampu Memenuhi keinginan Nasabah 
Infrastuktur dan sarana penunjang sistem layanan nasabah yang memadai 
merupakan faktor yang sangat penting dalam upaya memenuhi keinginan dan 
meningkatkan pelayanan serta perkembangan bisnis pada Bank BNI Syari’ahKantor 
Cabang Mikro Bima dan juga Sarana yang memadai pada Bank BNI Syari’ah akan 
membuat seluruh nasabah merasa nyaman dalam pelayanan Bank. 
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Beberapa hal yang menjadi cacatan penting dalam dan harus diperbaiki atau 
ditingkatkan yang dapat penulis rumuskan mengenai Infrastruktur dan sarana 
penunjang sistem layanan pada Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima dalam 
Memenuhi keinginan Nasabah adalah kurang luasnya tempat Parkir dan masih 
manualnya cara pengambilan nomor antrian, menambah kursi antrian serta harus 
menyediakan pengaduan nasabah atau kotak saran. 
Hal ini sebagaimana menurut para Nasabah pada Bank BNI Syari’ahKantor 
Cabang Mikro Bima 
“Sebenarnya pelayanan yang diberikan oleh pihak pegawai pada Bank BNI 
Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima sangat mampu memenuhi sesuai dengan 
keinginan kami. Hanya saja pas pengambilan nomor antri kami merasa 
bingung, ini sudah antri keberapa dan itu sangat menganggu, selain itu juga 
kami masih menggunakan bahu jalan dan parkir numpang di emperan toko, 
karena tempat parkirnya sudah dipenuhi dengan kendaraan para pegawai Bank 
BNI Syari‟ah itu sendiri dan tak jarang kendaraan kami kepanasan.”106 
 
Dari cuplikan hasil wawancara para Nasabah diatas, hal itu dibenarkan sendiri 
oleh Mansuri selaku security pada Bank BNI Syari‟ah Kantor Cabang Mikro Bima  
“Kalau luas tempat parkir hanya bisa menampung kurang lebih 20 kendaraan 
sepeda motor. Dan biasanya BOS hari senin itu memakai kendaran besar 
(Mobil) jadi tempat parkir untuk kendaraan BOS saja bisa memakan 5 tempat 
parkir motor ditambah lagi dengan kendaraan pegawai-pegawai Bank ini 
sendiri. Dan Biasanya para Nasabah Parkir itu di Bahu Jalan dan tempat parkir 
di toko sebelah juga”107 
Dari hasil wawancara tersebut, untuk memberikan pelayanan yang baik tidak 
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hanya dilihat dari kehandalan para pegawai akan tetapi fasilitas yang memadai sangat 
berpengaruh dalam meningkatkan pelayanan yag baik pada setiap perusahan. 
Keberhasilan pelayananan dalam upaya memberikan kepuasan nasabah Bank 
BNI Syari’ah Kantor Cabang Mikro Bima adalah dengan melakukan strategi-strategi 
pelayanan seperti: Up-Selling yang bertujuan untuk menjual produk kepada 
nasabahyang memiliki keunggulan lain yang dapat menunjang keunggulan dari 
produk yang sudah dibeli sebelumnya, dengan melalui akad antara nasabah dengan 
pihak Bank. Melakukan Rol Play adalah strategi yang bertujuan untuk memberikan 
motivasi kepada pegawai untuk tetap bekerja dengan tetap memperhatikan 
penampilan serta etika berkomunikasi dalam proses memberikan pelayanan kepada 
nasabahnya. Selain itu, Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima melayani 
nasabah dengan sepenuh hati, srategi ini bertujuan untuk menjaga nasabah dari 
bahaya yang dapat mengancam kenyaman nasabah selama proses palayanan. Dan 
yang terakhir adalah pengukuran potensi pegawai adalah strategi yang bertujuan 
untuk tetap bekerja dengan profesional sesuai amanah dan tanggungjawab yang 













Berdasarkan hasil penelitian tentang Strategi Pelayanan dalam Memberikan 
KepuasanNasabah Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima (Jln. Soekarno 
Hatta Kecamatan Rasa Na‟e Barat), dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Upaya Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Mikro Bimadalam Memberikan 
pelayanan yang baik kepada Nasabah adalah: 
a. Upselling 
b. Roleplay 
c. Melayani nasabah dengan sepenuhhati  
d. Pengukuran potensi pegawai 
2. Faktor pendukung dan penghambat dalam upaya meningkatkan pelayanan di 
Bank BNI Syari’ah Kantor Cabang Mikro Bima dalam memberikan pelayanan yang 
baik terhadap nasabah, yaitu: 
a. Faktor pendukung dalam upaya meningkatkan pelayanan di Bank BNI Syari’ah 
Kantor Cabang Mikro Bima dalam memberikan pelayanan yang baik terhadap 
nasabah adalah Profesional Pegawai Dalam Bekerja dan Kelengkapan Alat dalam 
Proses Melayanani Nasabah. 
b. Faktor penghambat dalam upaya meningkatkan pelayanan di Bank BNI Syari’ah 
Kantor Cabang Mikro Bima dalam memberikan pelayanan yang baik terhadap 
 
 
nasabah adalah Persaingan Antara Bank dan Ketersediaan sarana yang belum 
mampu Memenuhi keinginan Nasabah. 
B. Implikasi Penelitian 
1. Diharapkankepadapegawai bank BNI Syar’ahuntuktetap professional 
dantetapmenjujungtingginilai-nilaiIslam dalambekerja. 
2. Dalam Upayamemberikan kualitas pelayanan kepada nasabahnya, diharapakan 
kepada pegawaipada Bank BNI Syari’ah untuk tetap memberikan pelayanan 
yang prima sehingga Bank BNI Syari’ahKantor Cabang Mikro Bima bisa 
dipercaya oleh masyarakat. 
3. Dengan adanya beberapa kendala Dalam Upaya memberikan kualitas pelayanan 
Kepada Nasabahnya, diharapkan kendala ini dapat dihadapi dan bisa dicari 
jalan keluar sehingga Bank BNI Syari’ah mampu menjawab tantangan 
Nasabah. 
4. Untuk tetap menjaga kenyamanan nasabah perlu adanya perbaikan dan evaluasi 
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